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Voorwoord 
 
Dit afstudeeronderzoek vond zijn oorsprong op een willekeurige zaterdag. Na een drukke 
muzikale ochtend nog snel wat boodschappen doen voor tussen de middag en de rest van 
het weekend. De boodschappen konden makkelijk in een mandje, het scannen kenden wij 
nog niet. Als familie pakken we een mandje en lopen de scannerwand voorbij, maar de 
kinderen stonden erop om een scanner te gebruiken ‘want het is zo leuk’. Hoezo leuk, wat 
is er leuk aan? Is leuk voor de klanten (of hun kinderen) dan voldoende voor een 
supermarktketen om te investeren in zelfscanning? Er moest toch wel meer zijn waarom 
een supermarkt vele tienduizenden euro’s per jaar uitgeeft aan zelfscanning. Na bij elk 
artikel wat prutsen met de streepjescode en de scanner stonden we bij de kassa’s. We 
waren zo door de kassa, dat wel, maar omdat het niet druk was in de winkel, was ons dat 
bij een traditionele kassa ook wel gelukt. Het leek onmogelijk om in dit geval tijd bespaard 
te hebben door al dat onervaren gescan, maar hoe zou het zijn als je ervaren bent en het in 
de winkel (lees: aan de kassa’s) druk zou zijn en we hadden een kar vol boodschappen? 
Bespaar je dan tijd? Of is er een andere meerwaarde? 
 
Een leerzaam en interessant afstudeertraject van vele maanden, ter afronding van de 
Master of Science in Management aan de Open Universiteit, volgde. Een periode waarin 
mij steeds meer duidelijk werd. Niet alleen door een dieper inzicht in de materie, maar ook 
door een wijdere blik over het onderzoeksgebied: hoe meer informatie je hebt verwerkt, 
hoe meer je erachter komt dat je relatief eigenlijk steeds minder weet. De ijsschots waarop 
ik dacht te zitten, werd het puntje van de ijsberg en uiteindelijk is mij duidelijk geworden 
dat ik blij mag zijn dat ik een ijsklontje kan overzien. 
 
Een oprecht woord van dank past hier aan Dr. Paul Ghijsen, mijn scriptiebegeleider bij de 
Open Universiteit. Zijn waardevolle tips en adviezen deden mij breder kijken, maar zorgden 
er ook voor dat ik niet te ver afdreef. Op deze manier heeft hij mij behoed voor 
ongetwijfeld vroeg of laat een nat pak. 
 
Tevens een warm dankwoord aan de directie, medewerkers en klanten van Agrimarkt en 
EMTE. Hun bereidwilligheid, interesse en woorden van ondersteuning hebben het mogelijk 
gemaakt de onderzoeksdata op een prettige manier te verzamelen. 
 
 
Ard-Jan Jongepier 
April 2016 
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Samenvatting  
 
Supermarkten zijn continu op zoek naar de gunst van de klant en naar mogelijkheden om 
hun operationele kosten te beperken. In toenemende mate doen zij dat door het 
aanbieden van self-service technologie (SST’s), apparaten of systemen waarmee klanten 
zelfstandig bepaalde handelingen kunnen uitvoeren. De meest recente ontwikkeling is de 
introductie van self-scanapparaten. Hiermee wordt een consument in de gelegenheid 
gesteld om tijdens het boodschappen doen zelf alle streepjescodes te scannen waarna bij 
de kassa alleen nog afgerekend hoeft te worden. 
 
Een verkenning in al eerder verricht onderzoek naar het bestaansrecht en de toegevoegde 
waarde van scanapparaten, leidde tot het traceren van een aantal theoretische 
invalshoeken. Eén daarvan houdt zich bezig met de vraag welke invloed bepaalde factoren 
zouden kunnen hebben op de houding die een klant aanneemt tegenover een SST en 
daaraan verbonden, op zijn bereidheid tot het gebruik van die SST. Op een enkele 
uitzondering na, werd steeds de bereidheid tot gebruik onderzocht maar werd niet 
begonnen vanuit de observatie of iemand een apparaat nu wel of niet daadwerkelijk 
gebruikte.  
In verschillende onderzoeken wordt de factor tijd meegenomen. Sommigen onderzochten 
tijd aan de hand van tijdsdruk/haast, een persoonlijke omstandigheid. Anderen namen de 
ervaren drukte op de plaats van handeling mee in hun onderzoek. In een direct vergelijk is 
nog niet eerder onderzocht door welke van deze factoren (systeemkenmerken, tijdsdruk en 
ervaren drukte) een consument besluit om een scanner wel of niet te gebruiken. Deze 
overweging heeft geleid tot de onderzoeksvraag van dit afstudeeronderzoek: 
 
“Wat is de relatieve invloed van systeem-, situationele en persoonlijke factoren op het 
feitelijk gebruik van SST’s”. 
 
Dit onderzoek heeft zich dus vooral gericht op de consumentenzijde van het wederzijdse 
belang dat met scanning samenhangt. De invloed, die factoren die iets zeggen over hoe 
men tegen de SST aankijkt, uitoefenen op het daadwerkelijk gebruiken van een scanner, is 
gemeten aan de hand van het bekende Technology Acceptance Model (TAM). De 
tijdsfactoren zijn overgenomen uit ander onderzoek naar SST’s. 
 
De onderzoeksdata zijn aan de hand van een vooraf opgestelde vragenlijst verzameld via 
een één op één enquête in twee supermarkten. De dataverzameling vond plaats 
gedurende één volledige week in het voorjaar van 2016. Op basis van de primaire data-
analyse is besloten om de conclusies te baseren op gegevens van een van de winkels en 
niet op beide. 430 personen zijn daardoor definitief in de onderzoeksgroep opgenomen 
(respons percentage 75%). De mate van gebruik van de scanner blijkt hoog. 80% van de 
consumenten gebruikt de scanner tijdens het boodschappen doen. Leeftijd lijkt daarbij niet 
van belang. In elke leeftijdsgroep bleek het gebruik 70% of hoger te zijn. De mate van 
gebruik van een scanner loopt wel op naarmate het boodschappenbedrag hoger wordt. 
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De factoren die volgens het Technology Acceptance Model een belangrijke invloed hebben 
op de intentie om een SST te gaan gebruiken, blijken ook relevant voor het voorspellen van 
de kans dat iemand een scanner feitelijk zal gebruiken. Zowel gebruiksgemak, als ook 
bruikbaarheid en plezier kennen een positieve relatie met feitelijk gebruik (p = .000). 
Gebruiksgemak (anders gesteld: eenvoudig in gebruik) bezit van de drie de grootste 
voorspellende waarde, beide andere factoren scoren gelijk. Voor de vierde klassieke factor, 
betrouwbaarheid, kon geen verband aangetoond worden met feitelijk gebruik. 
 
De veronderstelling was, met betrekking tot de situationele omstandigheden die zich in de 
winkel voordoen op het moment dat een consument moet besluiten een scanner wel of 
niet te gaan gebruiken, dat deze van invloed zijn op zijn keuze. Voor deze veronderstelling 
wordt geen onderbouwing gevonden. Haast blijkt wel een factor die het gebruik van een 
scanner stimuleert (p = .001). Maar de invloed is minder groot dan die van de factoren uit 
het TAM-model. 
 
Uit deze resultaten mogen we afleiden dat consumenten het vooral belangrijk vinden dat 
een systeem eenvoudig en plezierig in gebruik is, naast uiteraard nut en doelmatigheid. Als 
een scanner hieraan voldoet zal een consument die graag gebruiken, of het nu druk is of 
niet. Er zou dus onder consumenten mogelijk sprake kunnen zijn van een vorm van 
gewoontevorming die in de loop der tijd ontstaat. Een kans voor supermarkten om hun 
investering optimaal te laten renderen. Het gebruik door haastige klanten suggereert dat 
consumenten een scanner als een sneller alternatief zien.  
Voor het wetenschappelijk kader zijn er ook enkele interessante bevindingen. Allereerst 
blijkt de volgorde in voorspellende waarde van de TAM-factoren gebruiksgemak en 
bruikbaarheid/nuttigheid, in dit onderzoek naar feitelijk gebruik van een SST, tegengesteld 
te zijn aan de volgorde die op basis van onderzoek naar houding en intentie verwacht 
mocht worden. Gebruiksgemak gaat, voor feitelijk gebruik, boven nut. Daarnaast blijken de 
klassieke TAM-factoren in hun algemeenheid de kans op het gebruik van een scanner beter 
te voorspellen dan tijdsgebonden factoren. Ten slotte is opmerkelijk dat de bevindingen in 
dit onderzoek met betrekking tot de factor ‘haast’, eerder afwijken van resultaten in de 
literatuur, dan dat ondersteuning wordt gevonden. Daar waar sommigen een negatief 
verband vonden tussen tijdsdruk en SST-gebruik, stelden anderen geen relatie vast en dit 
onderzoek verondersteld een niet zo sterke, maar toch positieve relatie. 
 
Als beperkingen van dit onderzoek worden benoemd: de generaliseerbaarheid van de 
bevindingen voor de supermarktsector, andere retailsectoren of andere vormen van self-
service technology. Verder worden er zorgen geuit over de toepasbaarheid van de 
klassieke onderzoeksvragen in onderzoek naar feitelijk gebruik. Een van de aanbevelingen 
is daarom (kwalitatief) onderzoek te doen naar nieuwe meetschalen en nieuwe vragen. 
Daarnaast wordt aanbevolen om onderzoek te doen in andere omgevingen en naar andere 
SST’s  om het belang van het Technology Acceptance Model als voorspeller van werkelijk 
gebruik nader te onderbouwen. Tenslotte wordt aanbevolen om verder onderzoek te doen 
naar hoe gewoontevorming onder consumenten verloopt, het kan retailers helpen bij het 
optimaal laten renderen van hun investering. 
 
Keywords: TAM, self-service technology, scanning, retailing, actual use, time factor  
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Hoofdstuk 1. Introductie. 
 
Supermarkten zijn continu op zoek naar de gunst van de klant. Niet alleen bij de klant thuis 
geldt ‘eten en gegeten worden’. Ook in de zeer competitieve levensmiddelenmarkt geldt 
dit adagium, zij het in een andere vorm. In de strijd om het voortbestaan is één van de 
belangrijkste uitdagingen voor een supermarkt het aantrekken, tevredenstellen en 
behouden van de klant. Sociale interactie, service en winkelbeleving zijn hiervoor 
belangrijke pijlers (Martinez-Ruiz et al., 2011; Martinelli and Balboni, 2012). Retailers 
schuiven in hun Business Models steeds verder op van focus op transacties naar focus op 
customer experience (Sorescu et al., 2011). Een breed waarneembare trend is de 
introductie van moderne technologie, waaronder ook Self-Service Technologie (Sorescu et 
al., 2011). Retailers pogen met de introductie van Self-Service Technology (SST) hun 
diensten te verbeteren en efficiënter te maken, daarbij ook voordeel biedend aan hun 
klanten (Meuter et al., 2003). Self-scanning is een van de vele verschijningsvormen van Self 
Service Technology. Enkele andere voorbeelden van SST’s zijn uitleenregistratie in 
bibliotheken, Pin-zuilen bij tankstations, de flesseninnameapparatuur in supermarkten en 
de kaartjesautomaat op het station. Dit zijn systemen die de klant kan of moet gebruiken 
op de locatie van de aanbieder. Het wijdverbreide karakter van moderne SST’s kan verder 
worden onderstreept door het in dit kader noemen van webbased applicaties zoals 
Internet Bankieren, online webwinkels en boekingssites voor vervoer en verblijf. Deze voor 
de klant beschikbare applicaties zijn echter niet locatie gebonden. Dabholkar en Bagozzi 
(2002) hanteren voor deze onderverdeling in gebruiksmogelijkheid de termen ‘on-site’ en 
‘off-site’.  
 
Het laatste decennium wordt met name onderzoek gedaan naar de antecedenten van 
attitude jegens en intentie tot het gebruik van SST’s (Verhoef et al., 2009). Onderzoekers 
dragen ter verklaring diverse concepten aan, zoals het Technology Acceptance Model 
(Gelbrich and Sattler, 2014; Weijters et al., 2007), Technology Readiness Model (Elliot et 
al., 2012; Gelderman et al., 2011; Marzocchi and Zammit, 2007), Interactive Quality (Lee 
and Yang, 2013) en Service Models zoals SERVQUAL, SSTQUAL (Orel and Kara, 2013; Lin 
and Hsieh, 2011).  
Ondanks dit groeiend aantal publicaties aangaande SST’s is nog steeds weinig bekend over 
of en hoe klanten het beoogd klantvoordeel nu in de dagelijkse praktijk feitelijk ervaren en 
benutten (Wang et al., 2012; Verhoef et al., 2009). Diverse onderzoekers dringen derhalve 
aan op een nadere focus op het feitelijke gebruik van SST’s door de klant in de dagelijkse 
praktijk zelf (Gelderman et al., 2011; Wang et al., 2013; Gelbrich and Sattler, 2014; Kallweit 
et al., 2014). Dit onderzoek beoogt de kennis te verbreden over antecedenten van feitelijk 
gebruik door de klant, zoals aanbevolen door Eriksson and Nilsson (2007) en Gelbrich and 
Sattler (2014).  
 
Het Technology Acceptance Model zoals ontwikkeld door Davis (1989; 1986) reikt ons twee 
belangrijke antecedenten aan, perceived usefulness –PU– en perceived ease of use –
PEOU–. Zij blijken een significant direct effect te hebben op de attitude van klanten jegens 
het gebruik van een SST (Weijters et al., 2007; Lin et al., 2007). Met name perceived 
usefulness blijkt het antecedent met een zeer sterke verklarende kracht richting gebruik en 
attitude (Eriksson and Nilsson, 2007; Weijters et al., 2007; Lin et al., 2007; Kulviwat et al., 
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2007). In de jaren 90 van de vorige eeuw heeft Dabholkar een belangrijke bijdrage geleverd 
aan de verdere ontwikkeling van het TAM-model door in diverse onderzoeken de 
antecedenten reliability en fun aan het model toe te voegen (vb. Dabholkar and Bagozzi, 
2002) en door hun direct positief effect aan te tonen op attitude jegens gebruik van een 
SST (Dabholkar and Bagozzi, 2002). Meerdere onderzoekers komen tot dezelfde bevinding 
(Weijters et al., 2007; Elliott et al., 2012).  
 
Echter analoog aan ‘tevredenheid hoeft niet per definitie loyaliteit in te houden’ (Bennett 
en Rundl-Thiele, 2004; Eriksson en Nilsson, 2007), hoeft een positieve houding  jegens een 
SST nog niet per definitie tot een feitelijk gebruik te leiden. De toepasbaarheid van het al 
breed erkende TAM-model kan worden vergroot wanneer aantoonbaar blijkt dat het 
model niet alleen attitude en intentie verklaart, maar ook een zekere mate van feitelijk 
gebruik door de doelgroep waaraan de SST wordt aangeboden.  Enkele antecedenten van 
het TAM3-model, in hun samenhang onderzocht door Dalbholkar (1996, 2003), Van der 
Heijden (2004), Weijters (2007) en Elliott (2012), namelijk Perceived Usefulness, Perceived 
Ease Of Use, Reliability en Fun, mogen in dat geval dan ook gezien worden als onderdeel 
van de set van ontwerpparameters voor nieuwe systemen, waarbij zij dienen als 
katalysator van feitelijk gebruik. 
 
Onderzoek legt ook een verband tussen SST-gebruik en andere (tijdsgerelateerde) 
situationele en persoonlijke factoren (Dabholkar and Bagozzi, 2002; Weijters et al., 2007; 
Gelderman et al., 2011; White et al., 2012; Wang et al., 2012). Sommigen onder hen 
rapporteren een positieve relatie tussen ervaren drukte op de plaats van handeling en SST-
gebruik (Weijters et al., 2007; Gelderman et al., 2011). Gelbrich en Sattler (2014) tonen 
daarentegen aan dat het negatief effect van technology anxiety op de bereidheid een SST 
te gebruiken in drukke omgevingen significant hoger is dan in rustiger omstandigheden. 
Gelbrich and Sattler (2014, 89a) drukken zich met betrekking tot de intentie een SST te 
gebruiken in een supermarktomgeving nog sterker uit: “People in crowded situations 
perceiving time pressure seem to be completely paralyzed”. Echter Oyedele and Simpson 
(2007) rapporteren dat geen significant effect kan worden aangetoond van tijdgebrek op 
het gebruik van SST’s. Door deze niet eensluidende bevindingen verdient het tijdsaspect 
een bredere en nadere beschouwing. Daarenboven adviseren ook Oyedele and Simpson 
(2007) nadere beschouwing van hun, naar eigen zeggen opmerkelijke, bevinding.  
Tevens komt deze studie tegemoet aan de stelling dat nog maar weinig bekend is over hoe 
situationele factoren het gebruik van SST’s beïnvloeden (Collier et al., 2015) en aan de 
oproep dat nader onderzoek wenselijk is naar hoe situationele omstandigheden mogelijk 
een consument zijn beslissing tot SST-gebruik doen wijzigen (Lee en Lyu, 2016).  Want “the 
final decision to use a SST in a specific situation will depend on situational factors” 
(Demoulin en Djelassi 2016, 546). 
Onderzoek naar tijdsgerelateerde factoren is waardevol omdat Marzocchi and Zammit 
(2006) melding maken van 70% minder wachttijd bij de kassa’s bij het gebruik van self-scan 
apparatuur. Dit is gunstig voor de consument én voor de retailer want wachttijd blijkt een 
sterke negatieve invloed te hebben op klanttevredenheid (Marzocchi and Zammit, 2006; 
Van Riel et al., 2012).  
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Het relatieve belang van sterk aan het ontwerp van een SST gerelateerde antecedenten in 
relatie tot feitelijk gebruik in de dagelijkse praktijk, is in een direct vergelijk met 
tijdsfactoren nog niet eerder onderzocht. Derhalve is de centrale onderzoeksvraag van 
deze scriptie: 
 
“Wat is de relatieve invloed van systeem-, situationele en persoonlijke factoren op het 
feitelijk gebruik van SST’s”. 
 
Dit onderzoek beoogd enerzijds een antwoord te vinden op de centrale onderzoeksvraag, 
een antwoord dat in later stadium naar aanbevelingen voor de praktijk kan worden 
vertaald, anderzijds wordt in dit onderzoek een nieuw, meer omvattend model getoetst. 
Tenslotte wordt opgemerkt dat vrijwel alle onderzoek naar Self-checkouts in supermarkten 
is gebaseerd op een apparaat/technologie die in Nederlandse supermarkten niet 
gebruikelijk is. Het buitenlandse systeem vereist dat na het boodschappen doen de 
consument alles zelf weer uitpakt, scant, opnieuw inpakt en aansluitend betaalt. Dit alles 
aan een en hetzelfde onbemande apparaat. Naar beste weten heeft alleen Weijters de 
Nederlandse technologie met losse scanners en bemenste kassa’s gebruikt in zijn 
onderzoek. 
 
Het theoretisch model waarmee de relatieve invloed van het systeem en de ervaren 
omstandigheden op scannergebruik wordt onderzocht, bestaat uit twee sets van 
onafhankelijke variabelen en één binaire afhankelijke variabele (wel of niet gebruiken van 
een self-scanner). De eerste set van onafhankelijke variabelen wordt gevormd door de 
klassieke antecedenten van het TAM-model en staan voor het systeem als zodanig, de 
tweede set bestaat uit tijd-gerelateerde antecedenten (door klanten ervaren drukte in de 
winkel, vermoedelijk tijdsbeslag van de wachtrij voor de kassa en gevoeld tijdtekort). 
Waarbij de tweede set nog onderverdeeld wordt in situationele omstandigheden 
(winkeldrukte, wachttijd) en een persoonlijke omstandigheid (tijdgebrek). 
 
Een aantal hypotheses zal middels statistische technieken worden getoetst aan de hand 
van data verkregen door enquête van klanten in enkele supermarkten.  
 
In praktische zin is het doel van dit onderzoek om het management van supermarktketens 
op basis van de bevindingen een handvat aan te kunnen reiken voor hun afweging om wel 
of niet een Self-scan systeem aan hun klanten aan te bieden. En aan welke aspecten in het 
bijzonder aandacht moet worden besteed om een zo intensief mogelijk gebruik door de 
consument te bewerkstelligen.  
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Hoofdstuk 2. Literatuuroverzicht 
 
Een niet aflatende stroom aan wetenschappelijke publicaties probeert vanuit diverse 
invalshoeken de kennis over SST’s te vergroten. In dit hoofdstuk wordt een breed, maar 
zeker niet uitputtend, beeld geschetst van de beschikbare literatuur over antecedenten van 
intentie tot, acceptatie van en gebruik van SST’s. Ook wordt ingegaan op tijd-gerelateerde 
omstandigheden die mede van invloed kunnen zijn op de keuze tot gebruik door de 
consument. Van aangehaald onderzoek zullen in veel gevallen ook de belangrijkste 
bevindingen worden gepresenteerd. 
 
2.1. Introductie van het begrip SST 
 
De laatste 30 jaar heeft de ontwikkeling in de ICT gezorgd voor een groot scala aan nieuwe 
apparatuur en systemen om repetitieve handelingen sneller, beter en in de ogen van de 
consument prettiger af te wikkelen. Als centraal kenmerk van SST’s stellen Meuter et al. 
(2003) de mogelijkheid die bedrijven hiermee bieden aan hun klanten om een product of 
dienst af te nemen zonder directe tussenkomst van of interactie met een medewerker. Een 
SST vereist een actieve betrokkenheid van de klant in de totstandkoming van een dienst of 
transactie. Immers, er is geen interactie met een medewerker meer. Het succes van een 
SST hangt sterk samen met de betrokkenheid, kennis, vaardigheden en het gedrag van de 
klant (Orel en Kara, 2014). 
Bedrijven beogen met hun investering in een SST diverse voordelen te behalen. Besparing 
op de totale beheerskosten (Dabholkar et al., 2003; Lin and Hsieh, 2007), leidend tot een 
verhoging van productiviteit en efficiency (Walker et al., 2002; Weijters et al., 2007). 
Daarnaast beïnvloedt de introductie van een SST de opinie over de onderneming en de 
intentie tot herhaald bezoek in positieve zin (Marzocchi en Zammit, 2006; Lee en Yang, 
2013; Orel en Kara, 2014). Dit alles resulterend in een betere concurrentiepositie (Walker 
et al., 2002; Marzocchi en Zammit, 2006). Daarnaast wordt ook de consument in de 
gelegenheid gesteld voordeel te ervaren. Bijvoorbeeld op het gebied van beperking van het 
tijdsbeslag of het beschikbaar komen van nieuwe diensten en service via nieuwe kanalen 
die de consument op zijn eigen wijze en op een voor hem passend moment kan benutten.  
 
Self Service Technology komt in vele verschijningsvormen voor. Al in 2003 presenteren 
Meuter et al. een overzicht van 14 SST-systemen in volgorde van de mate van gebruik. 
Tevens identificeren zij hierbij 4 belangrijke clusters waar SST’s in zijn onder te verdelen: 
voor reizen/zakelijk, dagelijks gebruik, gebruik via internet en beperkte toepassing.  
Ook het overzicht van major SST studies door Wang geeft het wijdverbreide karakter van 
SST’s weer. Hij signaleert SST’s onder andere in restaurants, banken, internet, openbaar 
vervoer en retail (Wang et al., 2013). SST’s zijn continu in ontwikkeling. Niet alleen 
ontwikkelen bepaalde apparaten of applicaties zich door de introductie van verbeterde 
versies, er is op het vlak van service aan de consument volgens Fitzsimmons (2003) een 
evolutie gaande van mens naar machine en uiteindelijk naar online. 
 
 
 
- 11 - 
 
Service industry Human contact Machine assisted service Electronic service 
Retail banking 
Grocery 
Airline  
Restaurants 
Movie theater 
Book store 
Education 
Retail store 
Teller 
Checkout clerk 
Ticket agent 
Waiting staff 
Ticket sales 
Shop assistant 
Teacher 
Checkout clerk 
ATM 
Self-checkout station 
Check-in kiosk 
Vending machine 
Kiosk ticketing 
Stock availability terminal 
Computer tutorial 
Self-checkout station 
Online banking 
Online order/pickup 
Print boarding pass 
Online order/delivery 
Pay per view 
Online ordering 
Distance learning 
Online shopping 
    
 
Evolution of self-service. 
Bron: Fitzsimmons (2003). 
 
2.2. Een SST als service-instrument 
 
Het is de opdracht voor een onderneming om consumenten een zodanig product aan te 
bieden, op een zodanige wijze en tegen een zodanige prijs dat er een transactie tot stand 
komt. Zonder transacties is het voortbestaan van een onderneming in gevaar. Het 
aanbieden van SST’s komt hieraan tegemoet. Afhankelijk van het soort SST, de aard van de 
onderneming en het product is een positief effect denkbaar op de volgende vlakken: het 
beïnvloedt de prijs door lagere operationele kosten dan met menselijke interactie; het 
maakt transacties mogelijk op voor consumenten geschiktere momenten of passender 
wijze; het biedt mogelijkheden tot het aanbieden van nieuwe diensten; het kan nieuwe 
klantengroepen interesseren. Op deze wijze bezien is een SST bij uitstek een service-
instrument en als zodanig onderdeel van de marketingmix van een onderneming. 
Parasuraman (2000) onderstreept de link tussen marketing en technologie door de 
marketing driehoek van Kotler uit te breiden tot een marketing pyramide. Hij vult de drie 
hoekpunten Onderneming, Medewerkers, Klanten aan met een vierde hoekpunt, 
Technologie. 
 
Onderzoek naar de invloed van SST’s op klantgedrag middels servicemodellen, vindt zijn 
oorsprong in 1988. Parasuraman et al. presenteren het SERVQUAL-model wat bedoelt was 
om de kwaliteit van de geboden service te meten in een één op één relatie tussen 
medewerker en klant. De kwaliteit van de service werd gezien als het verschil tussen de 
verwachtingen van de klant aangaande service en de door de klant ervaren service zoals 
daadwerkelijk verleend. Carman (1990) echter brengt naar voren dat er weinig 
theoretische ondersteuning bestaat over het belang van het verschil in service-verwachting 
en de mate van service-verlening als graadmeter van de kwaliteit van de geboden service 
(geparafraseerd door Cronin en Taylor, 1992). Cronin en Taylor pleiten voor een in de 
literatuur sterk onderschreven eenvoudiger conceptualisatie van service. Zij ervaren tevens 
een gebrek aan praktische toepassing (1992) en komen met een eigen model SERVPERF. 
Dit model biedt betere mogelijkheden voor het meten van de perceptie van de geboden 
service door de klant. Ook dit model was nog primair ontwikkeld voor onderzoek waarin de 
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interactie tussen klant en medewerker centraal stond. In de periode 2000 – 2006 werden 
diverse pogingen gedaan om modellen te ontwikkelen  voor met name onderzoek naar 
attitude en gebruiksintentie bij klanten in een e-commerce omgeving: WebQual Index 
(Barnes en Vidgen), SITEQUAL (Yoo en Donthu), E-S-QUAL (Parasuraman), eTransQual 
(Bauer) en meer recent, in 2011, e-SELFQUAL door Ding. Voor een vollediger overzicht 
wordt verwezen naar Lin en Hsieh (2011). Deze modellen gebruiken diverse terminologieën 
om servicekwaliteit te operationaliseren, maar een aantal kernvariabelen komen in 
wisselende benamingen in al deze modellen terug: ease of use, aesthetic design, 
processing speed en security. Tevens kennen de modellen een sterke conceptuele 
overeenkomst: 
 
Kwaliteit van de service  Klanttevredenheid  Loyaliteit 
 
In een onderzoek van Lee et al. (2009) wordt dit concept nader onderzocht in een 
retailomgeving. Zij rapporteren dat de ervaren kwaliteit van een self-service technologie 
bijdraagt aan de kwaliteitsperceptie van de totale winkel en de intentie tot winkeltrouw. 
Deze conclusie geldt voor zowel informatie biedende technologie als voor systemen 
waarbij de klant zelf zijn artikelen scant en uiteindelijk afrekent. Lin en Hsieh (2011) 
signaleren dat modellen die de kwaliteit van SST’s meten nog sterk zijn gericht op 
internetapplicaties en komen met hun SSTQUAL model tegemoet aan de vraag om een 
breder toepasbaar meetinstrument. Zij tonen aan dat hun model zowel geschikt is voor het 
bepalen van de relatie SST-kwaliteit en gedragsintenties van klanten in sterk afwijkende 
branches (banken en vervoer) als voor klantengroepen die verschillen in de mate van hun 
voorkeur om SST’s te gebruiken. Deze verschillen in voorkeur bij klanten meten zij met het 
Technology Readiness model. 
 
Met het toepassen van het Technology Readiness model om de generale toepasbaarheid 
van hun schaal aan te tonen, leggen Lin en Hsieh een relatie met een werkveld dat een 
geheel andere invalshoek hanteert om het nut en de toepasbaarheid van SST’s te 
onderzoeken. In dit werkveld gaat het niet zozeer om de kwaliteit van een SST als entiteit, 
maar om de mens, de klant. Is hij bereid een SST te gaan gebruiken?  
 
2.3. Gedragsmodellen en SST-gebruik. 
 
Het gebruik van een SST start bij de wil van een individu om een SST te (gaan) gebruiken. 
De wil alleen hoeft op zichzelf nog niet voldoende te zijn, er is ook durf voor nodig om de 
stap tot een eerste keer van uitproberen te zetten. Waarom het ene individu sneller de 
stap zet om nieuwe mogelijkheden uit te proberen dan iemand anders, probeert men te 
verklaren met gedragsmodellen. Zo ook de vraag waarom iemand een SST graag gebruikt 
en anderen er geen toegevoegde waarde in zien. In de volgende paragrafen worden 
diverse gedragsmodellen beschreven en toegelicht. 
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2.3.1 Theory of Reasoned Action 
 
Algemeen wordt erkend dat modern onderzoek naar menselijk gedrag zijn oorsprong vindt 
in 1975. Fishbein en Azjer presenteren hun Theory of Reasoned Action die ervan uitgaat 
dat bewust gedrag wordt gestuurd door gedragsintenties. Deze theorie gaat ervan uit dat 
de mens bewust en weloverwogen handelt. De intentie tot het vertonen van een zeker 
bewust gedrag wordt volgens Fishbein en Azjer beïnvloed door de overtuiging dat het 
vertonen ervan zal leiden tot een bepaald resultaat. Deze overtuiging die een individu 
heeft, wordt volgens hen samengesteld uit twee onderdelen: gedragsgerichte 
overtuigingen en normatieve overtuigingen. Met gedragsgerichte overtuigingen wordt 
bedoeld de houding/attitude die, het oordeel dat iemand zelf heeft tegenover het ten toon 
te spreiden gedrag, met normatieve overtuigingen wordt bedoeld de opvatting die iemand 
heeft over hoe anderen om hem heen het gedrag beoordelen. 
Vertaalt naar het gebruik van SST’s: de kans dat een individu een SST zal gebruiken is het 
grootst wanneer hij zelf het gevoel heeft dat het benutten van SST een voordeel biedt én 
hij het gevoel heeft dat anderen om hem heen dit gebruik niet afkeuren. Daarentegen zal 
bij een onbehaaglijk eigen gevoel betreffende het te verwachten resultaat of zijn eigen 
morele gedachtengoed, of bij een verwachting van afkeuring door anderen, de intentie tot 
het gebruik van een SST minder groot zijn en zal derhalve de kans op feitelijk gebruik ook 
kleiner zijn. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Zelfs ondanks enkele impliciete beperkingen al door de auteurs benoemd en de kritiek dat 
het model een te simpele voorstelling van zaken geeft, tonen Sheppard et al. (1988) in hun 
literatuuronderzoek de voorspellende kracht van dit model aan. Evenals de brede 
toepasbaarheid op velerlei terreinen (Sheppard et al., 1998). 
 
2.3.2. Theory of Planned Behaviour 
 
De Theory of Reasoned Action houdt geen rekening met de mogelijkheid dat mensen in 
sommige situaties wel eens niet zo weloverwogen zullen handelen. Vanwege deze 
beperking is een uitbreiding van het oorspronkelijke model noodzakelijk om ook om te 
Attitude 
Subjective norm 
Behavioral intention Behavior 
Figuur 1. Het Theory of Reasoned Action model. 
Bron: Madden et al. 1992. 
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kunnen gaan met situaties waarin mensen minder weloverwogen handelen (Ajzen, 1991). 
Door het toevoegen van de factor ‘ervaren beheersing van gedrag’, komt Ajzen zelf met 
een nieuwe theorie: Theory of Planned behaviour. De nieuwe factor gedragsbeheersing 
acht Ajzen zeer nauw verwant aan iemands oordeel over hoe goed hij in staat is om die 
acties uit te voeren die nodig zijn in de gegeven situatie. Anders gesteld: welke 
verwachtingen iemand heeft over de moeilijkheden die hij tegen zal komen bij tonen van 
een bepaald gedrag of bij de uitvoering van een taak. 
Juist iemands verwachting en de invloed ervan op intenties en acties, is hoogst interessant 
en daarom onderdeel van het model. Niet zijn feitelijke capaciteiten, kwaliteiten en 
kansen, want logischerwijs bepalen die in grote mate mede de kans op succes (Ajzen, 
1991). 
Het model stelt dat de mate waarin iemand verwacht capabel te zijn voor een taak, een 
directe relatie heeft met zijn intentie tot het uitvoeren ervan. Naar het spreekwoord 
“willen is kunnen”: in dit geval heeft kunnen een directe invloed op de mate van willen. 
Want zelfs in die gevallen waarin de andere antecedenten (zijn eigen oordeel over 
noodzakelijkheid cq.wenselijkheid en de norm van een groep) het gedrag niet in de weg 
staan, wanneer iemand zich niet capabel acht neemt de intentie tot het betreffende gedrag 
alsnog af.  
 
Kennis verkregen door onderzoek naar of met dit model kan een wezenlijke bijdrage 
leveren aan de ontwikkeling of introductie van een SST. Centrale kern is immers: houdt de 
drempel tot gebruik zo laag mogelijk. Elke nieuwe technologische introductie kan mensen 
onzeker maken (“veel te ingewikkeld voor mij”, “als ik dit moet doen gaat het uren duren”). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.3.3. Het Technology Acceptance model 
 
Zich baserend op de Theory of Reasoned Action ontwikkelt Davis (1989) zijn Technology 
Acceptance model. Dit model is specifiek gericht op het verklaren van de acceptatie van 
Attitude 
Subjective norm Behavioral intention Behavior 
Perceived behavioral control 
Figuur 2. Model van Theory of Planned Behaviour 
Bron: Ajzen, 1991. 
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ICT-technologie door eindgebruikers (Davis, Bagozzi en Warschaw, 1989). Zij stellen dat het 
TAM-model aanzienlijk minder breed toepasbaar is dan TRA, maar omdat zij meer dan 10 
jaar aan onderzoek naar Informatiesystemen hebben gebruikt bij het conceptualiseren van 
het model verwachten zij de verklarende waarde en toepasbaarheid specifiek voor 
acceptatie van computertechnologie hoog (Davis et al., 1989). 
 
TAM gaat uit van een tweetal basisfactoren Perceived Usefulness en Perceived Ease of Use. 
Perceived Usefulness wordt gedefinieerd als: de mate waarin het gebruik van een zeker 
systeem bijdraagt, in de ogen van de gebruiker, aan een verbetering van zijn of haar 
presteren. Perceived Ease of Use refereert aan de mate waarin de gebruiker verwacht dat 
het betreffende systeem vrij is van inspanning (Davis et al., 1989). Het heeft een sterke 
verwantschap aan Self-efficacy (Venkatesh en Davis, 1996): iemands oordeel over hoe goed 
hij in staat is om bepaalde acties uit te voeren om daardoor om te kunnen gaan met de 
gegeven situatie waarvoor hij zich gesteld ziet (self-efficacy: geloof in eigen kunnen)  
 
PU heeft derhalve een sterke verwantschap met Attitude, en PEoU met Perceived 
Behavioural Control uit de Theory of Planned Behaviour. PU en PEoU worden geacht een 
sterke verklarende waarde te hebben voor intentie tot computergebruik. Intentie evenzo 
op feitelijk gebruik. PEoU wordt tevens geacht een relatie te hebben PU. Hierbij gaat model 
ervan uit dat de eenvoud waarmee een systeem kan worden gebruikt mede van invloed is 
op het oordeel over het nut ervan. De subjectieve norm uit de Theory of Planned 
Behaviour wordt in het TAM niet meer meegenomen. De subjectieve norm bleek ten 
opzichte van PU en PEoU geen significanter effect op Intention to Use te hebben en werd 
verwijderd (Venkatesh en Davis, 2000). 
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Perceived 
Usefulness 
Attitude towards 
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Perceived 
Ease of Use 
Behavioral 
intention to use 
Actual use 
Figuur 3. Oorspronkelijk TAM-model (Davis, 1989) 
- 16 - 
 
In 1996 presenteren Davis en Venkatesh hun definitieve model. Het construct Attitude 
towards Using is hierin verwijderd. De verklaring hiervoor vinden we in Davis et al. (1989): 
de resultaten van hun vergelijkend empirisch onderzoek naar de verklarende waarde van 
TRA en TAM voor computergebruik, suggereren een minder omvattende causale structuur 
die in sterke mate gebruikersgedrag voorspelt en verklaart aan de hand van slechts drie 
antecedenten: Uselfulness, Ease of Use en Behavioural Intention. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ondanks dat in vele empirische onderzoeken TAM een aanzienlijk deel van de variantie van 
intentie en gebruik verklaard (40%) en daarmee beter presteert dan vergelijkbare modellen 
zoals de Theory of Reasoned Action en de Theory of Planned Behaviour (Venkatesh en 
Davis, 2000) ontkomt ook TAM niet aan kritiek. Niet in de laatste plaats door Davis et al. 
zelf die bij het verwijderen van de normatieve factor oproepen om vooral de sociale 
invloeden niet uit het oog te verliezen (Davis et al., 1989). Lee, Kozar en Larsen (2003): te 
simpel en eenvoudig, relaties tussen antecedenten niet stabiel, bandbreedte van 
verklaarde variantie te groot. Bagozzi (2007) vat zijn opvatting samen in: te simpel en laat 
belangrijke variabelen buiten beschouwing, zoals emotie. Van der Heijden (2004): de 
validiteit van TAM vindt zijn beperkingen bij systemen die appelleren aan plezier of 
gebruikt worden in omstandigheden waarin het niet alleen gaat om nut en resultaat. 
 
Onderzoekers proberen aan dergelijke kritiek gehoor te geven door het model uit te 
breiden of door de factoren waaruit een variabele is opgebouwd te variëren. TAM2 
(Venkatesh en Davis, 2000), TAM3 (Venkatesh en Bala, 2008), TRAM (Lin et al., 2007) en 
UTAUT (Venkatesh, 2003) zijn hiervan voorbeelden. Hoewel kennis en inzicht hierdoor 
wordt verbreedt, heeft het echter zijn beperking. Silva stelt vanuit het gedachtengoed van 
Popper, Kuhn en Lakatos over wat echte wetenschap is, de gehele ontwikkeling van TAM 
ter discussie: “als bij afwijkingen en onverwachte uitkomsten, de hypotheses worden 
aangepast en nieuwe variabelen worden aangedragen, is dat alleen om de harde kern van 
de opvatting te beschermen” (Silva, 2007, 263b); “overweeg andere methoden van 
onderzoek om de basis van TAM te falsifiëren en blijf niet zoeken naar bevestiging” (264a). 
Onderzoek naar TAM heeft zijn verzadigingspunt bereikt. Loslaten van oude beginselen en 
zoeken naar bredere invalshoeken is gewenst (Benbasat en Barki, 2007; Venkatesh, Davis & 
Morris, 2007). 
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Figuur 4. ‘final’ TAM-model (Davis en Venkatesh, 1996) 
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2.4. Onderzoek naar antecedenten van SST-gebruik. 
 
Vele onderzoekers hebben de laatste 20 jaar bijgedragen aan de ontwikkeling van 
modellen om gedragsintenties van mensen te verklaren. Niet alleen door het vanuit 
verschillende vakgebieden opstellen, empirisch valideren en het bekritiseren ervan, ook de 
evaluatie van de invloed van persoonlijke of situationele factoren op de acceptatie en 
intentie tot gebruik van SST’s draagt hieraan bij. Ontegenzeggelijk is een van de meest 
wezenlijke factoren voor succes van een SST: is de consument bereid om de technologie 
ook daadwerkelijk te gebruiken.  
 
Een snelgroeiend aantal publicaties over SST’s gaat hier op in, maar blijft tot op heden nog 
vaak steken in attitude en intentie tot gebruik. Al dan niet gecombineerd met onderzoek 
naar de mate van invloed van demografische factoren (waaronder Meuter et al., 2003; 
Weijters et al., 2007; Ericsson en Nilsson, 2007) of psychografische factoren (waaronder 
Dabholkar, 2003; Oyedale en Simpson, 2007; Lee en Yang, 2013). Deze demografische 
factoren, zoals leeftijd, opleidingsniveau en inkomen en psychografische factoren zoals 
behoefte aan menselijke interactie, geloof in eigen kunnen en aversie tegen technologie 
worden vooral als modererende variabelen gemodelleerd. Daarentegen worden 
psychografische factoren ook gebruikt als onderliggende factoren voor Ease of Use en 
Usefulness. Wetenschappelijke aandacht is er ook voor situationele factoren. Zoals daar 
zijn wachttijd bij de kassa en ervaren drukte op de winkelvloer. Slechts weinigen nemen 
het feitelijk gebruik in de praktijk als uitgangspunt van onderzoek. Uitzonderingen in dit 
kader zijn Weijters et al. (2007); Eriksson en Nilsson (2007) en Gelderman et al. (2011).  
 
Het ondanks groeiende kritiek, breed geaccepteerde TAM-model wordt veelvuldig als basis 
gebruikt voor diverse invalshoeken van onderzoek. Meerdere onderzoekers hanteren de 
opvatting dat het model niet alleen toepasbaar is in de context van acceptatie van de 
technologie, maar ook waardevol is in de context van herhaald gebruik (Bhattacherjee, 
2001; Eriksson en Nilsson, 2007; Weijters et al, 2007). In het navolgend gedeelte zullen 
daarom met name onderzoeken worden gesproken over SST’s in een retailsetting in 
combinatie met TAM of tijd-gerelateerde factoren. 
 
2.4.1. Onderzoek naar antecedenten van het TAM-model. 
 
Van der Heijden (2004) onderzocht de antecedenten Perceived Ease of Use, Perceived 
Usefulness, Perceived Enjoyment en Intention to Use aan de hand van een Nederlandse 
film website. Zijn onderzoek is interessant vanwege het hedonistisch karakter van het 
onderzoeksgebied (hedonistisch refereert aan genot en plezier als het hoogste goed). De 
meeste onderzoeken gaan uit van uitsluitend taakgerichte omgevingen. Het doen van 
boodschappen is een taakgerichte activiteit, waaraan mensen ook plezier willen beleven 
(Wagner en Rudolph, 2010). 1144 personen vulden de vragenlijst in via een website. Hij 
rapporteert dat in een hedonistische omgeving Enjoyment en Perceived Ease of Use 
sterkere determinanten zijn van Intention to Use dan Perceived Usefulness. Hij ervaart dat 
wanneer de aard van een SST verschuift van taakgericht naar hedonistisch, ook het belang 
van antecedenten verandert. Perceived Ease of Use vervult een spilfunctie in hedonistische 
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omgevingen. Het prominente belang van enjoyment in hedonistische omgevingen is in 
overeenstemming met de bevindingen van Marzocci en Zammit (2006). 
 
Eastlick et al. (2012) zochten naar antecedenten voor iemands attitude jegens co-
producing door het gebruik van self-checkouts. Het zelf scannen is een vorm van 
samenwerken met de winkel. Van twee factoren, bereidheid  en extrinsieke motivatie 
(motivatie vanuit beloning of straf), bleek alleen de laatste van invloed te zijn op iemands 
attitude jegens samenwerken. De factor was geoperationaliseerd als het ervaren gemak 
door het gebruik van een scanning SST. Gemak en andere voordelen (bijvoorbeeld 
tijdwinst) leiden tot de intentie tot samenwerking. Gebrek aan geloof in eigen kunnen kent 
een sterk negatief verband met iemands bereidheid tot samenwerken. Er werd geen 
verband gevonden tussen de behoefte aan interactie en iemands bereidheid of ervaren 
extrinsieke motivatie. Blijkbaar zijn er in supermarkten voldoende andere mogelijkheden 
tot contact. 
 
Elliot et al. (2012) hebben een gedeelte van het onderzoek van Weijters et al. uit 2007, 
gerepliceerd en uitgebreid. Zij komen tot dezelfde bevindingen: perceived usefulness, 
perceived ease of use, reliability en fun zijn positief gerelateerd aan iemands attitude 
jegens SST gebruik. Usefulness blijkt de sterkste verklarende kracht te bezitten, reliability 
de minste. Echter zij doen dat aan de hand van een internetpanel (N=1079) en Weijters 
rechtstreeks op de winkelvloer (N=709).  
Een belangrijke bevinding in dit onderzoek is dat respondenten met interesse voor ICT, een 
SST betrouwbaarder vonden en leuker om te gebruiken. 
 
2.4.2. Onderzoek naar feitelijk gebruik. 
 
Eriksson en Nilsson (2006) deden onderzoek onder 1831 klanten van een bank in Estland 
naar het gebruik van Internet bankieren. In hun onderzoek naar het belang van Usefulness 
voor blijvend gebruik vonden zij dat Usefulness en tevredenheid indicatoren zijn van 
feitelijk gebruik. Van deze twee factoren achten zij Usefulness een betere voorspeller voor 
feitelijk gebruik. Tevredenheid helpt, maar als er alternatieven zijn, kunnen die een reden 
zijn om een SST te mijden. 
 
Weijters et al. (2007) deden een zeer uitgebreid onderzoek naar determinanten van SST-
gebruik in supermarkten in West-Europa. Daarbij ook een relatie leggend tussen attitude 
en feitelijk gebruik. Een wezenlijk verschil met ander onderzoek naar SST’s in 
supermarkten, is dat de onderzochte SST-technologie afwijkt. In andere delen van de 
wereld scant en betaald de consument de boodschappen aan een onbemenste kassa, in 
het onderzoek van Weijters kiest een consument vooraf al dan niet voor een scanner, scant 
bij het grijpen van een artikel en rekent uiteindelijk alles af aan een bemenste SST-kassa 
dan wel een traditionele kassa. Het onderzoek richtte zich met een enquête bij 
binnenkomst op Perceived Uselfulness, Perceived Ease of Use, Reliability, Perceived fun en 
Newness. Een tweede enquête na afrekenen richtte zich op Satisfaction en Perceived 
waiting time. Op basis van 497 bruikbare deelnames komt Weijters tot de bevinding dat de 
TAM-gerelateerde antecedenten uit de binnenkomst enquête een significante positieve 
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relatie hebben met attitude. Waarbij attitude ook een significante invloed had op 
daadwerkelijk SST-gebruik. Usefulness had de sterkste invloed op attitude. Gecorrigeerd 
naar omstandigheden werden er geen verschillen gevonden in Perceived waiting time en 
Satisfaction tussen SST-gebruikers en –mijders. Weijters suggereert derhalve dat het 
voordeel van een SST met het oog op Perceived waiting time alleen wordt behaald bij een 
groter aantal artikelen en wellicht ook bij grotere drukte op de winkelvloer. Aan de hand 
van demografische segmentatie komt Weijters tot de overtuiging dat segmenten jegens 
SST’s in hoge mate dezelfde overtuigingen kennen, maar dat zij hieraan andere gewichten 
toekennen bij de afweging tot gebruik of afwijzing. Op de verschillen in 
gewichtstoekenning gaat hij niet nader in. 
 
2.4.3. Onderzoek naar tijd gerelateerde factoren. 
 
Dabholkar et al. (2003) deed een kwantitatief onderzoek op de winkelvloer  naar redenen 
om self-checkouts te gebruiken of te mijden. 101 bezoekers werden naast gesloten vragen 
ook open vragen voorgelegd over hun intentie tot het gebruik van een self-checkout kassa. 
Control, reliability, ease of use en enjoyment bleken belangrijk voor de checkout-
gebruikers. Gebruikers zagen een SCO als een snel alternatief. Checkout-mijders hielden 
van intermenselijk contact en hadden een aversie tegen technologie. Demografische 
factoren bleken geen invloed te hebben op de mate van het gebruik van self-checkouts. 
Van de situationele factoren alleen ervaren drukte. Consumenten lijken een SCO als sneller 
te ervaren bij drukte dan onder normale omstandigheden.  
 
Gelbrich en Sattler (2012) rapporteren aan de hand van een onderzoek onder Duitse 
supermarktklanten een opmerkelijke uitkomst met betrekking tot tijd gerelateerde 
invloeden op de intentie tot het gebruik van self-checkout. 313 personen retourneerden 
een papieren vragenlijst. De resultaten geven aan dat het mijden van een SST in sterkere 
mate wordt verklaard door Technology anxiety (angst voor technologie) dan door gebrek 
aan Perceived Ease of Use. Self-efficacy (geloof in eigen kunnen) kan SST-mijdend gedrag 
verminderen. Zij modelleerden ervaren drukte en tijdgebrek als modererende variabelen 
voor de relatie Technology anxiety en Intention to use. Beide tijdsvariabelen blijken een 
negatief effect te hebben op de intentie een SST te gebruiken. Drukte meer dan tijdgebrek, 
echter drukte en tijdgebrek doet mensen haast verstijven. Het verschil tussen drukte en 
tijdgebrek verklaren de onderzoekers aan de hand van groepspressie. Drukte aan de SCO, 
dus een wachtrij achter iemand, kan iemand onzeker maken waardoor hij bij voorbaat er 
niet voor zal kiezen een SCO te gebruiken. 
 
Gelderman et al. (2011) onderzochten het gebruik van SST’s op een Nederlands vliegveld. 
De reiziger had de keus zich in te checken met een SST of aan een bemenste balie. Na het 
inchecken gaven 525 personen gehoor aan het verzoek van een interviewer om samen een 
vragenlijst te doorlopen. De onderzoekers vonden dat het SST-gebruik significant hoger 
was onder de groep die de vertrekhal druk vond. 
 
Oyedele en Simpson (2007) deden onderzoek naar factoren voor intentie tot gebruik van 
SST’s, waarin ook opgenomen de invloed van tijdsdruk. De kracht van dit onderzoek ligt 
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ook in het feit dat de onderzoekers in hun studie drie omgevingen hebben betrokken: 
bibliotheek, supermarkt en hotel. De onderzoekers startten met een kwalitatief onderzoek 
om relevante thema’s te traceren. Hieruit volgde een kwantitatief onderzoek onder 
studenten, waarbij zij voor diverse beschreven situaties hun voorkeur moesten inschatten: 
traditioneel of SST. Met betrekking tot de tijdsdruk als variabele, stelden de onderzoekers 
geen enkel significant effect vast op de voorkeur voor de wijze van checkout, in geen van 
de drie omgevingen. Zij suggereren derhalve dat de keus voor een SSC meer gebaseerd is 
op beheersing en controle, dan op mogelijke tijdwinst. 
 
Wang et al. (2012) gebruikten in eerste instantie de observatietechniek in 5 supermarkten 
in Australië. Vervolgens werden geobserveerde klanten gevraagd mee te werken aan een 
gestructureerd interview met open vragen. Gegeven het feit dat negatieve, neutrale of 
positieve attitudes niet in alle gevallen tot een overeenkomstig gebruik of juist het mijden 
van een SST leiden, suggereren zij dat de keus van een consument vooral situationeel 
gestuurd wordt. Analyse leidt tot drie variabelen: perceived waiting time, perceived task 
complexity en companion influence. Met betrekking tot de wachttijd concluderen zij dat 
consumenten simpelweg voor de kortste wachtrij kiezen. Meting wees uit dat het de 
perceived waiting time was die consumenten voor de Self-checkout deden kiezen, want de 
transactietijd verschilde slechts 18 seconden met die van een bemenste kassa. Het verband 
attitude en feitelijk gedrag is in hun ogen tamelijk los in die situaties waarin meerdere 
service opties beschikbaar zijn. Dus een focus alleen op attitude zal niet leiden tot een 
juiste inschatting van feitelijk consumentengedrag. Perceived waiting time zien zij als de 
meest invloedrijke factor. 
 
Kokkinou (2015) legde 2239 respondenten online een scenariobased onderzoek voor. De 
respondenten waren benaderd uit de emailbestanden van enkele grote hotelketens. Zij 
kregen situaties voorgelegd waarin ze dienden te kiezen voor het gebruik van een incheck-
SST of een bemenste hotelbalie. Hoewel scenariobased, stelden zij zeer overtuigend vast 
dat een klant geen uitgesproken voorkeur heeft voor interactie of technologie, maar zijn 
keuze baseert op de lengte van de wachtrij. 
 
2.5 Resume en hypotheses 
 
2.5.1 TAM-gerelateerde hypotheses 
 
Perceived Usefulness wordt gedefinieerd als de mate waarin het gebruik van een zeker 
systeem bijdraagt, in de ogen van de gebruiker, aan een verbetering van zijn of haar 
presteren. Perceived Usefulness blijkt een sterke positieve relatie te vertonen met de 
acceptatie van de SST (Davis, Bagozzi en Warshaw, 1989; Weijters et al, 2007; Elliot et al., 
2012). Een systeem met nut en toegevoegde waarde leidt volgens hen sneller tot 
acceptatie en gebruik. Met een SST biedt een retailer nieuwe mogelijkheden en 
functionaliteiten om het aankoopproces efficiënt te doorlopen, derhalve verwacht deze 
studie: 
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Hypothese 1. 
Perceived Usefulness kent een positief verband met het feitelijk gebruik van een SST. 
 
 
Perceived Ease of Use wordt gedefinieert als de perceptie van de gebruiker van de mate 
waarin het gebruik van een syteem zonder enige moeite zal verlopen (Davis, 1989). 
Vergelijkbaar met de term Convenience in bijvoorbeeld het onderzoek van Szymanski en 
Hise (2000) naar e-satisfaction. Enige voorzichtigheid met de termen Ease of Use en 
Convenience is geboden. In de kwalitatieve studie van Dabholkar, Bobbitt en Lee (2003) 
komen beide termen naast elkaar voor, waarmee de suggestie wordt gewekt dat de 
gebruiksvriendelijkheid van een SST in de ogen van de respondent niet mag worden 
verward met het gemak dat wordt ervaren door het gebruiken van een SST. In dit 
afstudeeronderzoek ligt het accent op de SST zelf als antecedent voor gebruik, derhalve 
wordt Ease of Use overeenkomstig Davis (1989) gezien als de mate van 
gebruiksvriendelijkheid van het aangeboden SST-systeem. Hoe gebruiksvriendelijker het 
systeem, hoe groter de kans dat de consument het zal omarmen en feitelijk gebruiken. In 
lijn met eerdere bevindingen (Weijters et al., 2007; Elliot et al., 2012; Lee et al., 2013) luidt: 
Hypothese 2. 
Perceived Ease of Use kent een positief verband met het feitelijk gebruik van een SST. 
 
 
Verondersteld mag worden dat de mate van feitelijk gebruik van een SST mede beïnvloed 
wordt door de betrouwbaarheid van het systeem. Met andere woorden: de mate van 
foutloos technisch functioneren van een SST heeft naar verwachting invloed op de mate 
van gebruik. Immers, weinigen zullen een systeem blijven gebruiken dat met regelmaat 
haperend functioneert. Onderbouwing hiervan is terug te vinden in de voorspellende 
waarde van de integrale service beleving op de ontwikkeling van intentie tot gedrag (Lee en 
Yang, 2013). Een positief effect van betrouwbaarheid op attitude wordt tevens 
gerapporteerd door Dabholkar en Bagozzi (2002) onder de term ‘performance’. Weijters et 
al (2007) en Elliot et al (2012) hanteren de in TAM meer gebruikelijke term ‘reliability’ voor 
de systeembetrouwbaarheid, maar komen tot dezelfde bevindingen. Overeenkomstig deze 
bevindingen luidt  
Hypothese 3: 
Perceived Reliability kent een positief verband met het feitelijk gebruik van een SST. 
 
 
Enjoyment, ook wel aangeduid met de term fun, blijkt in op TAM gebaseerde onderzoeken 
een belangrijke factor te zijn voor de attitude jegens het gebruik van een SST (Dabholkar en 
Bagozzi, 2002; Dabholkar er al., 2003; Weijters et al., 2007; Elliot et al., 2012). Enjoyment 
refereert aan hedonistische gevoelens van geluk en plezier bij het gebruik van een SST 
tijdens het boodschappen doen (Bauer, Falk en Hammerschmidt, 2006). Een systeem dat 
tijdens het gebruik ervan bijdraagt aan deze positieve gevoelens, zal vaker door de 
consument worden gebruikt. Van der Heijden (2004), Bruner en Kumar (2005) rapporteren 
dat in een hedonistische omgeving fun een belangrijker voorspeller is voor gebruiksintentie 
dan Usefulness (het nut). Marzocchi en Zammit (2006) concluderen dat wanneer 
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overwogen wordt een self-scanning systeem aan de klant aan te bieden, de nadruk moet 
liggen  op de hedonistische waarde ervan en het oproepen van gevoelens van plezier. 
Omdat plezier de grootste verklarende lading kent van tevredenheid over self-scanners. 
Hypothese 4: 
Perceived Fun kent een positief verband met het feitelijk gebruik van een SST. 
 
 
2.5.2. Tijd-gerelateerde hypotheses. De situationele en persoonlijke 
omstandigheden. 
 
Oyedele (2007) signaleert dat onderzoekers al vele jaren adviseren om in onderzoek naar 
menselijk gedrag tijd en tijdsfactoren mee te nemen. Zeker in onderzoek naar SST-gebruik 
omdat deze systemen bedoelt zijn om consumenten tijd en inspanning te besparen. Vele 
onderzoeken tonen aan dat tijd als significante variabele gezien mag worden van kwaliteit 
van service, tevredenheid en klantentrouw. Renko en Druijanic (2014) voeren aan dat 
consumenten de voordelen van nieuwe technologie onder andere waarderen in 
tijdseenheden: kortere wachtrijen voor de kassa en snelheid van transacties. SST’s voldoen 
daarmee aan een belangrijke taak: het vergroten van het gevoel van efficiency, het 
verminderen van gevoelens als dat een taak verplichtend is en het vergroten van 
hedonistische gevoelens.  
 
Het onderzoek van Kokkinou (2015) is waarschijnlijk het meest recente en meest 
overtuigende onderzoek wat suggereert dat bij de menselijke afweging tussen SST-gebruik 
of SST-vermijden, situationele omstandigheden een prominentere rol spelen dan 
persoonlijke voorkeuren, opvattingen of persoonlijkheidskenmerken. Dit is in 
overeenstemming met eerdere bevindingen (Wang, 2012; Gelderman et al., 2011). Ziet een 
consument een mogelijkheid tot tijdsbesparing, is de kans groot dat hij kiest voor de 
snelste optie, ongeacht zijn primaire attitude of intentie. Eastlick (2012) legt een relatie 
met de term extrinsieke motivatie (beloning en straf), waarschijnlijk omdat iemand 
tijdwinst als een beloning kan ervaren. Dabholkar (2003) en Weijters (2007) signaleren ook 
een sturende invloed van tijdsfactoren, echter veel minder prominent. Kijken we naar de 
jaartallen lijkt een trend zichtbaar: in de loop der jaren verschuift de opvatting over wat de 
meest invloedrijke antecedenten zijn, van persoonlijk naar situationeel. Niet geheel 
onbegrijpelijk, gezien de enorme vlucht die SST’s hebben doorgemaakt en de 
vertrouwdheid die de consument er langzamerhand mee heeft opgebouwd. 
 
Echter, Gelbrich (2012) suggereert in haar supermarktonderzoek dat mensen blokkeren 
wanneer zij, in een situatie van tijdsdruk en/of haast, het gevoel hebben de beheersing en 
controle mogelijk kwijt te zullen raken. Tijdsdruk wordt gezien als de mate van het ervaren 
verschil in beschikbare tijd en vermoedelijk benodigde tijd en ontstaat wanneer een zekere 
taak volbracht moet worden in een tijdsbestek dat korter is dan nodig om de taak op een 
adequate manier te volbrengen (Gelbrich en Sattler, 2014). Op basis van beschikbare 
literatuur stellen zij dat mensen onder tijdsdruk geestelijk minder in staat zijn om adequaat 
te functioneren, dus ook minder in staat zijn een SST juist te gebruiken. Dit van zichzelf 
wetende, zullen mensen niet het risico willen lopen op fouten of storingen door fouten als 
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gevolg van onvoldoende rust en overzicht en ervoor kiezen een SST te mijden. Ook Collier 
en Barnes (2014) stellen vast dat taakonzekerheid bijdraagt aan de mate van ervaren 
tijdsdruk. Oyedele en Simpson (2007) verwoorden het als dat de klant beheersing 
belangrijker vindt dan tijdwinst. In deze scriptie wordt tijdsdruk echter gezien als een 
persoonlijke omstandigheid op een zeker moment, te benoemen als haast. Zo bezien 
refereert tijdsdruk aan het taakvervullend karakter van boodschappen doen en is de 
verwachting dat een consument het gebruik van een SST zal prefereren boven de 
traditionele wijze van boodschappen doen om tijd te sparen. Eastlick (2012) volgend, zal 
tijdwinst als een persoonlijke beloning worden gezien. En beloning gaat volgens hen boven 
bereidheid. Dabholkar (2003) rapporteert dat door regelmatige gebruikers een SST als een 
snel alternatief wordt gezien en dat onder alle respondenten snelheid vaker wordt 
genoemd als reden voor een positieve kijk op het fenomeen SST dan de in deze scriptie te 
onderzoeken TAM-gerelateerde antecedenten. De synthese van deze bevindingen zou 
kunnen luiden: wanneer klanten al geruime tijd ervaring hebben kunnen opdoen met het 
gebruik van een SST en daardoor hun onzekerheid is afgenomen cq. hun beheersing is 
toegenomen, in dat geval wordt tijdsbesparing ook echt als winst ervaren en neemt het 
gebruik van een SST toe. 
Hypothese 5 
luidt dan ook: ervaren persoonlijke tijdsdruk (time pressure/hurry) heeft een positieve 
invloed op het gebruik van een SST. 
 
 
Drukte op de winkelvloer wordt door Dabholkar (2003) als enige situationele factor met 
relevantie op het gebruik van een SST gezien. Drukte leidt tot SST-gebruik. Ook Gelderman 
(2011) rapporteert dat Perceived crowdedness een sterke en significante invloed heeft op 
het besluit van een consument om een SST te gebruiken.  
Gelbrich en Sattler (2014) definiëren Perceived crowdedness als: een negatieve, 
subjectieve ervaring die ontstaat wanneer iemand extreme drukte als negatief ervaart en 
hij zintuiglijke en sociale overbelasting ervaart. Zij bespreken ook enkele onderzoeken 
waaruit blijkt dat deze stress door drukte wordt versterkt in publieke omgevingen. Een 
supermarkt kan hier zeker een voorbeeld van zijn. Hun bevinding is dat ervaren drukte een 
negatieve invloed heeft op de intentie tot SST-gebruik. Eastlick (2012) nuanceert dit beeld 
door haar bevinding dat in die gevallen waarin een consument zelfstandig functioneert, dus 
zonder interactie met anderen, er geen negatieve invloed bestaat op de attitude om samen 
te werken met de winkel (lees: het gebruik van een SST). Op basis van deze nuancering en 
de bevindingen van Dabholkar en Gelderman luidt 
Hypothese 6 
De bij binnenkomst ervaren drukte (perceived crowdedness) heeft een positieve invloed op 
het gebruik van een SST. 
 
De ervaren wachttijd (perceived waiting time) is de subjectieve beleving van tijd die 
verstrijkt tussen het moment dat een persoon gereed is voor het afnemen van een dienst 
en het daadwerkelijke startmoment van die dienst (Van Riel, 2012). De werkelijk verstreken 
tijd kan dus heel anders zijn dan de beleving (Van Riel, 2012; Wang et al., 2012). Weijters 
citeert in relatie hiermee Tom en Lucey die propageren dat de perceived waiting time, 
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meer dan de feitelijke tijd, de basis vormt voor werkelijk consumentengedrag. Wang et al. 
(2012) stellen in hun observatie- en kwalitatief onderzoek vast dat de ervaren wachttijd 
door consumenten wordt ingegeven door de lengte van de wachtrij. De keuze al dan niet 
voor een SST wordt met name ingegeven door de inschatting vooraf van de wachttijd van 
elk alternatief. Ondanks de hedonistische motieven die in meer of mindere mate 
verbonden zijn aan boodschappen doen, blijft efficiency onderdeel van iemands 
overwegingen. 
Hypothese 7 
De inschatting van de te verwachten wachttijd (perceived waiting time) heeft een positief 
verband met het SST-gebruik. 
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2.5.6. Het conceptueel model 
 
In de veelheid aan alternatieven zijn SST’s een aantrekkelijke optie om iedereen in de 
gelegenheid te stellen op de voor hem/haar meest passende manier de noodzakelijke 
taken uit te voeren en zijn/haar tijd naar eigen inschatting te besteden. Wat de consument 
in de supermarkt ziet als de meest passende wijze van boodschappen doen (met of zonder 
mobiele scanner) en welke factoren daaraan mogelijk ten grondslag kunnen liggen, wordt 
onderzocht met het volgende conceptueel model. 
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Hoofdstuk 3. Methodologie. 
 
In het vorige hoofdstuk is een breed overzicht gepresenteerd van de modellen en 
vakgebieden met een relatie tot (de intentie tot) het gebruik van een SST. De nadruk lag 
hierbij op het TAM-model en tijd gerelateerde factoren. Het primaire doel van dit 
onderzoek is het vergelijken van de voorspellende waarde van TAM gerelateerde factoren 
versus tijd gerelateerde factoren voor het feitelijk gebruiken van een Selfscanner door een 
supermarktklant. Eenvoudiger gesteld: wat is de belangrijkste drijfveer van een consument 
om een scanner te gebruiken bij het boodschappen doen, de meerwaarde van de 
technologie of de op dat moment ervaren factoren betreffende tijd en tijdsbeslag. 
Secundair is het interessant om een oordeel te kunnen geven over de toepasbaarheid van 
het TAM model voor het verklaren van feitelijk gebruik. Dit gaat verder dan de tot op 
heden overwegend gehanteerde afbakening bij attitude of intentie tot gebruik. In dit 
onderzoek wordt daartoe niet uitgegaan van intenties, maar van feitelijk gedrag. Namelijk 
wordt een scanner al dan niet door de consument tijdens het boodschappen doen 
gehanteerd. Daarnaast is een vergelijk tussen elk van de gemodelleerde antecedenten van 
TAM en tijd wenselijk: welke elementen spelen meer een rol dan andere in het 
beslissingsproces van de consument. 
 
In deze scriptie is het de wens om zo nauwkeurig mogelijk aan te sluiten bij bestaand 
onderzoek. De keuze hiervoor maakt het mogelijk om de uitkomsten van dit onderzoek te 
vergelijken met de bevindingen uit eerder gepubliceerd onderzoek. Zonder daarbij telkens 
weer te moeten wijzen op operationele of situationele verschillen die mogelijk mede van 
invloed kunnen zijn op de afwijking van gevonden resultaten. 
 
3.1 Onderzoeksmethode 
 
3.1.1. Type onderzoek 
 
In de inleiding van dit hoofdstuk is een vraag opgeworpen over het relatieve belang van 
enkele onafhankelijke variabelen voor het zich al dan niet voordoen van scannergebruik, de 
afhankelijke variabele. Om deze vraag te kunnen beantwoorden en de gestelde doelen van 
dit onderzoek te kunnen behalen, is verklarend, kwantitatief onderzoek het meest geschikt. 
We zijn immers niet op zoek naar mogelijk belangrijke, nu nog onbekende, variabelen 
(explorerend, kwalitatief onderzoek) noch naar causale verbanden (toetsend, causaal 
onderzoek). Kwantitatief onderzoek hanteert statistische technieken om rekenkundig een 
verband tussen twee variabelen uit te drukken. Middels deze statistische technieken 
worden hypothesen over de samenhang van twee of meer variabelen getoetst, om voor 
deze vooraf opgestelde hypothesen te bepalen of zij al dan niet ondersteund worden. De 
variabelen en hun eventueel verband zijn al in eerdere onderzoeken toegepast en 
aangetoond. In dit geval is het dus niet meer nodig om vooraf exploratief, kwalitatief 
onderzoek te doen met de bedoeling om de meest belangrijke aspecten te traceren. 
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Om te kunnen rekenen aan de verbanden is het uiteraard nodig dat de variabelen omgezet 
worden in getallen. Dit getal drukt dan uit welk beeld een respondent heeft van of welk 
belang hij hecht aan een te onderzoeken variabele. In kwantitatief onderzoek is de meest 
gebruikte methode om een variabele van woorden om te zetten naar een getal: het 
operationaliseren van elke variabele in één maar liefst meerdere vragen, het opstellen van 
een vragenlijst met vaste antwoordcategorieën en tenslotte de antwoordcategorieën 
voorzien van een getal. Hiervoor is een Likertschaal zeer geschikt. Gebruikelijker wijs 5 of 7 
ordinale gradaties van antwoord (bijv. zeer mee oneens – mee oneens – neutraal – mee 
eens – zeer mee eens) op deze schaal komen overeen met een getal van 1 tot 5 
respectievelijk 7.  De feitelijk ordinale schaal met mogelijk in de ogen van de respondent 
ongelijke ‘afstanden’ tussen twee antwoordmogelijkheden wordt hierbij impliciet omgezet 
in een intervalschaal met gelijke afstanden. Deze impliciete vereenvoudiging is 
onvermijdelijk om met de antwoorden te kunnen rekenen. Omdat zoveel als mogelijk 
wordt aangesloten bij al uitgevoerd onderzoek, is ook in dit onderzoek de methode van 
operationalisatie middels vragen en een 5-punts Likertschaal toegepast.  
 
De basis van dit onderzoek is gelegen in feitelijk gebruik en situationele omstandigheden 
zoals die op dat moment door de respondent worden ervaren. Dit laat geen andere 
mogelijkheid dan het één op één afnemen van de enquête op de winkelvloer. Elke andere 
optie leidt tot een situatie waarbij de respondent zich in herinnering een beeld moet 
vormen van winkeldrukte, lengte van de ervaren wachtrijen bij de kassa en persoonlijke 
tijdsdruk op het moment dat hij de keuze had een scanner al dan niet te pakken. De kans 
op misvorming van antwoorden en daardoor onjuiste conclusies in dit onderzoek is daarbij 
groot. 
 
3.1.2. Onderzoekspopulatie 
 
In potentie is de volledige onderzoekspopulatie alle Nederlandse supermarktklanten. Het 
betreft het totaal aan mannen en vrouwen tussen 18 en 85 jaar, zijnde 13.185.464 
personen. Waarvan mannen 6.532.284 en vrouwen 6.653.180 (bron: CBS, cijfers 1 januari 
2015). Bij dergelijke aantallen grijpt onderzoek terug op steekproeven omdat niet iedereen 
geënquêteerd kan worden. Op basis van onderzoek door Bartlett, Kotrlik, & Higgins (2001) 
naar passende steekproefgroottes (appropriate sample sizes) wordt een gewenste 
steekproefgrootte van 384 personen aangehouden. 
 
3.1.3. Vragenlijst 
 
Aanbevolen wordt om elke variabele met minimaal drie vragen te meten en de 
getalswaarden van de antwoorden te middelen of op te tellen, om te voorkomen dat 
interpretatieverschillen bij de respondent tot verkeerde conclusies in het onderzoek zou 
leiden. Dit is uiteraard bij de afhankelijke variabele van dit onderzoek niet mogelijk en ook 
niet nodig. Er zijn maar twee opties: wel of niet gebruiken. Daarom wordt deze variabele 
met slechts één vraag geoperationaliseerd en binair gemodelleerd. 
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In dit scriptieonderzoek zijn zeven antecedenten gemeten, vier voor TAM (PU, PEoU, 
Reliability en Fun) en drie tijd-gerelateerde (Time pressure, Crowdedness en Perceived 
waiting time). Dit leidde tot 22 vragen, exclusief de vergaring van enkele demografische 
gegevens. In de voorbereiding werd aangenomen dat bij dit aantal vragen de consument 
maximaal 10 minuten werd aangesproken. De kans op enquêtemoeheid door een teveel 
aan vragen of een te lang tijdsbeslag werd als gering geschat. 
 
Perceived Usefulness 
 
Weijters (2007) heeft met betrekking tot zijn onderzoek naar mobiele supermarktscanners 
een kwalitatief vooronderzoek uitgevoerd. Op basis daarvan operationaliseert hij 
Usefulness met drie vragen: sneller, efficiënter, beperkt wachttijd aan de kassa. Daarbij legt 
hij wel heel sterk de nadruk op tijd als voorspeller van Usefulness. Het is bijvoorbeeld ook 
denkbaar dat wanneer een SST bijdraagt aan een beter overzicht, betere beheersing van de 
taak of aan de kwaliteit van het eindresultaat, dit ook ervaren wordt als een vorm van 
Usefulness van een systeem. Bhattarcherjee (2001) operationaliseert Usefulness van een 
online banking applicatie vanuit meer taakgerichte formuleringen, hij bouwt voort op Davis 
(1989). Is Weijters niet te beperkt of te specifiek? 
De grondlegger van Usefulness, Davis, gaat in 1989 in eerste instantie uit van een 
gemengde invloed van tijd- en taakgerichte overwegingen om de mate van Usefulness te 
bepalen (taakgerichte vragen (7): 1,2,3,4,7,11,13; tijd-gerelateerde vragen (6): 
5,6,8,9,10,12). Na evaluatie en eliminatie in zijn eerste studie vervolgd zijn tweede studie 
met 3 tijdsgerichte kernwoorden (more quickly, enhances effectiveness en increase 
productivity) en twee taakgerichte kernwoorden (improves job performance en easier to 
do). Derhalve wordt tijd vanaf het begin al als een belangrijke graadmeter van Usefulness 
gezien. 
Dabholkar (2003) splitst Perceived Usefulness uit in control en speed. Een van haar 
bevindingen is dat control een nadrukkelijker element is dan speed bij het overwegen van 
het gebruik van een SST. Daarentegen werd speed vaker genoemd als reden om een SST 
appreciëren dan control, mede doordat een SST door gebruikers wordt gezien als een snel 
alternatief.  
Ook zeer recent nog, neemt Kokkinou (2015) in haar vragenlijst zowel Usefulness als 
Control op. Ook zij gebruikt in vier van de vijf vragen tijdstermen voor Usefulness (efficiënt, 
faster, productive, save time). 
 
Het type SST in onderzoek in deze scriptie is een van de meest eenvoudige denkbaar. Het 
kan scannen, een artikelprijs weergeven, het toont doorlopend het totaal aankoopbedrag 
en het kan aan de kassa uitgelezen worden om af te rekenen. Daarmee kent het weinig 
functionaliteit om het boodschappen doen als taak te vereenvoudigen, te verhelderen of 
bij te dragen aan een nauwkeuriger eindresultaat. Dit type SST draagt inherent weinig bij 
aan beheersing van de taak. Operationalisatie van Usefulness in termen van beheersing en 
verbeterd eindresultaat zou hiermee in tegenspraak zijn. Gekozen is derhalve om 
Usefulness te operationaliseren naar Weijters (2007) en Elliot (2012). Dit komt tegemoet 
aan de brede dominantie van tijd als operationalisatie van Usefulness, het weinig 
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taakgerichte karakter van de SST in het onderzoek en aan de wens om te reflecteren op 
eerder onderzoek. 
 
Perceived Ease of Use, Reliability en Fun 
 
In een vergelijk van de operationalisaties van de overige TAM-gerelateerde antecedenten 
zoals toegepast door Davis (1989); Childers (2001); Dabholkar (2003); Van der Heijden 
(2007); Weijters (2007); Elliot (2012); Lee, Fairhurst & Cho (2013); Gelbrich en Sattler 
(2014) en Kokkinou (2015), lijkt er weinig onenigheid te bestaan onder de onderzoekers. 
 
Clear en understandable, no mental effort, easy to use, user friendly, effortless zijn steeds 
opnieuwe gebruikte termen voor Perceived Ease of Use. Bij Reliability komen vaak de 
termen Reliable, work well, accurate en faultless terug. Fun of Enjoyment kent een breed 
gedeelde visie, geoperationaliseerd in termen als entertaining, enjoyable, fun en exiting. 
Weijters (2007) en Elliot (2012) volgen met hun operationalisaties een brede stroom van 
onderzoek. Hun operationalisaties worden ook in dit onderzoek overgenomen. Omdat hun 
operationalisatie van Ease of Use en Fun slechts twee items bevat, is voor deze 
antecedenten een derde item toegevoegd. Er is voor gekozen om de denkrichting van de 
respondenten te doorbreken door deze vragen gespiegeld te formuleren middels een 
tegengestelde bewoording. Voor Ease of Use is gebruik gemaakt van de formulering 
“requires lots of effort” van Dabholkar en Bagozzi (2002) en Childers (2001). Fun werd 
gespiegeld geformuleerd in “verveeld gevoel” naar Childers (2001) en Van der Heijden 
(2007). 
 
Time pressure 
 
Een brede zoektocht in de wetenschappelijke literatuur naar operationalisaties van Time 
Pressure in een retailomgeving leverde verrassend weinig resultaten op. Buiten Gelbrich en 
Sattler (2014), Oyedele en Simpson (2007) en Lin en Chen (2013) lijken er, naar beste 
weten, weinig tot geen onderzoekers te zijn die in het laatste decennium hun 
operationalisatie van Time Pressure hebben gepubliceerd. De formulering van de vragen 
door Oyedele is zeer algemeen en door het herhaaldelijk gebruiken van ‘always’ bestaat de 
kans dat een respondent onbewust ervaringen uit andere (aankoop)momenten meeneemt 
in zijn antwoord. Het onderzoek in deze scriptie gaat uit van het situationele hier en nu, 
overtuigingen bij de respondent op het moment van onderzoek. Daarom wordt Oyedele 
niet voldoende passend geacht. Ondanks sterke overeenkomsten tussen de andere twee 
operationalisaties, is er één wezenlijk verschil. Chen formuleert de vragen naar het 
moment van enquêteren, daar waar Gelbrich de respondent vraagt naar zijn beleving van 
tijdsdruk bij het boodschappen doen, gemiddeld over meerdere bezoeken tezamen. Omdat 
de onderlinge correlatie van de vragen (Cronbach’s alfa) bij Gelbrich hoog is, naast een 
hoge factor betrouwbaarheid, is er voor gekozen om de vragen van Gelbrich over te 
nemen. Echter wel geherformuleerd naar het moment van enquêteren overeenkomstig Lin 
en Chen. 
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Perceived waiting time 
 
Het is mens eigen de wachttijd bij de kassa’s te willen minimaliseren. Onderzoek hiernaar 
te over, ook in relatie tot tevredenheid en loyaliteit. Wanneer iemand de mogelijkheid 
heeft om te kiezen tussen twee opties, zal hij altijd de wachtrij inschatten en kiezen voor 
de kortste rij, ongeacht eerdere of huidige attitude jegens deze optie (Wang, 2012). De 
wachtrij bij de bemenste optie is de meest invloedrijke factor bij de keuze voor het al dan 
niet gebruiken van een SST. Iemand is bereid om energie, risico en beperkte beheersing af 
te wegen tegen eventuele tijdswinst (Kokkinou, 2015). 
 
Deze twee parafrases zijn ter illustratie van de afwijking die dit scriptieonderzoek kent in 
vergelijking met bestaande literatuur. Vrijwel alle onderzoek is gebaseerd op iemands 
afwegingen op het moment dat hij of zij beschikbaar is voor het verkrijgen van de dienst. In 
ons geval: het verzamelen van de boodschappen is klaar, er kan afgerekend worden. In vele 
onderzoeken wordt dit moment als meetpunt genomen. Echter in de onderzoeksopzet van 
deze scriptie wordt het moment van de wachtrijevaluatie verplaatst naar het moment van 
binnenkomst. Op dat moment is er nog geen zekerheid over de feitelijke wachtrij aan het 
einde van de taak. Een betere benaming voor de te meten situationele factor zou dan ook 
zijn ‘verwachte wachtrij aan de kassa’. Maar wat je verwacht is mede ingegeven door wat 
je ziet, we blijven daarom de term Perceived waiting time hanteren. 
 
Veel onderzoek naar Perceived waiting time gaat in op diverse vormen van wachten 
(wachten tot je aan de beurt bent, wachten tijdens de uitvoering van de dienst) en de 
verschillen tussen de ervaren wachttijd (die de respondent moet schatten) en de werkelijk 
verstreken tijd, al dan niet in combinatie met onderzoek naar tevredenheid. Daarmee 
wordt wachttijd al snel een rekenkundige grootheid, waarbij onderzoekers werken met 
getallen en niet met vraaggestuurde operationalisaties. Een uitzondering hierop is Van Riel 
et al. (2012). Zijn vragen zijn overgenomen in dit onderzoek, echter tekstueel aangepast 
van evaluatie achteraf naar verwachtingen vooraf. 
 
Perceived crowdedness 
 
Bij onderzoek naar crowdedness hanteert men veelal het onderscheid human crowding en 
spatial crowding. Bij spatial crowding wordt een relatie gelegd met de eigenschappen van 
de directe fysieke omgeving van onderzoek, bijvoorbeeld de grootte van de winkel of de 
breedte van de paden. Dit is niet de invalshoek van deze scriptie. Het gaat ons om de 
human crowding, de ervaren drukte direct gerelateerd aan het aantal mensen in de winkel 
aanwezig. Het operationaliseren van Perceived crowdedness lijkt niet op veel verschil van 
inzicht onder onderzoekers te stuiten. Vergelijk van Gelbrich en Sattler (2014), Gelderman 
et al. (2013), Mehta et al. (2013), Li et al. (2009) en Machleit et al. (2000) leert dat zij allen 
dezelfde vragen gebruiken voor het operationaliseren van human crowding. 
Omdat bij Time pressure is gekozen voor het overnemen van de operationalisatie van 
Gelbrich, wordt ook Perceived crowdedness van haar overgenomen. Haar cijfers voor 
factorbetrouwbaarheid en onderlinge correlatie zijn uitstekend. 
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Demografische inventarisaties 
 
Hoewel dit onderzoek niet primair gericht is op het verklaren van demografische 
verschillen, is om reden van managementadviezen voortkomende uit dit onderzoek, wel 
getracht om gegevens voorhanden te hebben voor klantsegmentatie. 
Van de respondenten is het geslacht genoteerd en iemands geboortejaar. Daarnaast de 
eventuele begeleiding van kinderen tijdens het bezoek en het geschatte aankoopbedrag 
aan het eind van het bezoek.  
 
De begeleiding van kinderen tussen ca. 6 en 16 jaar zou interessant kunnen zijn vanwege 
de mogelijke pressie die kinderen uitoefenen op hun ouder om maar met de SST te mogen 
helpen. Woorden als uitdaging, leuk, willen helpen en afleiding zijn hierbij denkbaar. 
De vraag naar het geschatte aankoopbedrag is een afgeleide eenheid voor het aantal 
artikelen dat iemand van plan is mee te nemen. Het zou zo kunnen zijn dat het 
scannergebruik varieert met het aantal boodschappen. Bij de grote wekelijkse aankoop 
zullen niet veel mensen kunnen inschatten hoeveel artikelen zij zullen vergaren, een 
inschatting van de totaalprijs is op basis van ieders ervaring en herinnering veel 
makkelijker. 
 
3.2 Pre-test 
 
De vragenlijst is tot stand gekomen door het overnemen van constructies uit de literatuur. 
De in het Engels gestelde vragen zijn door de onderzoeker vertaald naar het Nederlands en 
daar waar nodig geherformuleerd naar de uitgangspunten van dit onderzoek. Een leraar 
Engels heeft de vragen terugvertaald naar het Engels. Aldus ontstane tekstuele verschillen 
zijn tussen hen besproken en een definitieve tekstuele keuze werd gemaakt. Een vijftal 
personen uit de kennissenkring van de afstudeerder/onderzoeker is gevraagd de vragen te 
beoordelen op correct, eenvoudig en begrijpelijk Nederlands. Tevens werd hen gevraagd 
om in eigen woorden uit te leggen wat er met de vraag werd bedoeld. Hun antwoorden 
werden per vraag vergeleken met de intenties van de onderzoeker. Er bleken geen redenen 
te zijn om een vraag tekstueel aan te passen. 
 
3.3. Onderzoeksomgeving en wijze van onderzoek 
 
Het veldonderzoek is uitgevoerd in het eerste kwartaal van 2016 in twee full-service 
supermarkten in Zuid-West Nederland, die zonder nadere voorwaarden of registratie een 
mobiele scanner aan hun klanten aanboden door middel van een scannerwand bij de 
ingang. Het enige wat de consument hoeft te doen is een scanner uit de wand nemen, wat 
slechts enkele seconden tijd neemt. Bij de keuze van de supermarkten is er tevens op gelet 
dat de consument direct bij binnenkomst een goed overzicht heeft over de kassagroep en 
de op dat moment aanwezige wachtrijen goed kan overzien. Een belangrijke voorwaarde 
omdat de invloed van de bij binnenkomst ervaren wachtrij onderdeel is van dit onderzoek. 
Discount supermarkten en hun klanten zijn in dit onderzoek niet meegenomen omdat zij 
geen mobiele scanners aan hun klanten aanbieden. Dit leidt tot een zekere scheefheid in 
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de steekproef. Immers consumenten die om welke reden dan ook een discount supermarkt 
(moeten) verkiezen boven een full service supermarkt vallen buiten de steekproef. 
In het onderzoek is om drie redenen geen rekening gehouden met de mogelijkheid dat 
consumenten niet weten dat er scanners vrij beschikbaar zijn. De scanners zijn bij de 
ingang prominent aanwezig, iedereen moet/komt er langs. Elke supermarkt in dit 
onderzoek bood de scanners al langer dan 18 maanden aan. Mede door de tijd van het jaar 
waarin het veldonderzoek liep (begin maart) zullen er zich onder de supermarktbezoekers 
nauwelijks gasten of vakantiegangers bevinden. De kans dat iemand nog nooit een blik op 
de scanners heeft geworpen werd om deze redenen als heel klein ingeschat. 
 
Het onderzoek vond plaats direct na de entreetourniquets. Elke tweede bezoeker die 
passeerde nadat de onderzoeker weer beschikbaar was uit het vorige enquêtegesprek, 
werd aangesproken en gevraagd mee te werken aan een ‘studie naar het gebruik van de 
mobiele scanners’. Wanneer iemand niet bereid was mee te werken, werd geprobeerd de 
reden te achterhalen. Wanneer die te maken had met tijdsdruk werd voorgesteld om met 
de persoon mee te lopen door de winkel en aldus de vragenlijst te doorlopen. Had een 
afwijzing te maken met aversie of gebrek aan ervaring met scanners werd de persoon erop 
gewezen dat het onderzoek zich juist richt op verschillen tussen gebruikers en niet-
gebruikers. 
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Hoofdstuk 4. Analyse 
 
In dit hoofdstuk wordt de methode van dataverzameling uiteengezet, de verzamelde data 
gepresenteerd en de uitgevoerde statistische analyses beschreven. 
 
De data zijn ingevoerd in Excel 2013 en vervolgens in SPSS geïmporteerd. De analyses zijn 
gemaakt met SPSS 23. 
 
4.1 Methode en plaats van dataverzameling 
 
In de periode 5 – 11 maart 2016 (6 dagen, zaterdag t/m vrijdag, van 8.30 tot 17.00 uur) is in 
twee supermarkten op Zuid-Beveland (provincie Zeeland) een één op één enquête 
afgenomen. Klanten van de EMTE supermarkt in Heinkenszand werden van 
maandagmiddag 13.00 uur en de volledige dinsdag geënquêteerd. Zaterdag, 
maandagmorgen tot 12.30 uur en woensdag tot en met vrijdag werd de enquête 
afgenomen onder Agrimarkt-klanten in Goes. Elke tweede consument die het 
toegangstourniquet passeerde nadat de afstudeerkandidaat gereed was voor een volgende 
enquête, werd door hem aangesproken met de vraag: “Ik doe een wetenschappelijk 
onderzoek naar de beleving die mensen in Nederland hebben bij het gebruik van een 
scanner. Of ze die nu gebruiken of niet. Mag ik ook u naar uw beeld over de mobiele 
scanners vragen?” De consumenten hadden de vrije keuze voor deelname of afwijzing, er 
werd geen vergoeding of tegenprestatie in het vooruitzicht gesteld. 
 
De deelnemende consumenten werden direct aansluitend op hun toestemming 
geënquêteerd. Zij werden verteld dat het onderzoek bestond uit een gestandaardiseerde 
vragenlijst met stellingen waarop zij mochten antwoorden met “geheel mee oneens tot 
geheel mee eens, neutraal of gemiddeld is ook een mogelijk antwoord”. De enquêteur las 
de stellingen voor en ieders antwoord werd door hem gecodeerd op een antwoordblad 
genoteerd. Bij een aantal respondenten deed zich de moeilijkheid voor dat zij alleen met ja 
en nee antwoordden, ondanks een herhaalde toelichting dat iemand het ergens ook zeer 
mee eens of oneens mocht zijn. In een zeer beperkt aantal gevallen waarin het door 
intonatie of lichaamstaal overduidelijk was dat iemand veel meer dan een gemiddeld ja of 
nee bedoelde, heeft de enquêteur op eigen titel de codering ‘zeer’ gebruikt. Voorbeelden 
zijn: verbaasd gaan lachen en termen als ‘totaal niet’, ‘absoluut’, ‘zeer zeker’. Het aantal 
keren dat dit is voorgekomen en specifiek bij welke vragen, is tijdens de enquête niet nader 
geadministreerd. Een dergelijke beantwoording is bij benadering 30 keer voorgekomen op 
570 (respondenten) * 22 (vragen), dus circa 30 keer op 12540 antwoorden. In deze 
gevallen heeft de enquêteur het antwoord discreet afgehandeld zoals eerder beschreven. 
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4.2 Mogelijke bias in het onderzoek. 
 
De uiteenzetting hiervoor over de wijze van antwoorden door respondenten noopt tot een 
nadere beschouwing van de onderzoeksopzet en bias in dit onderzoek. Een bias is een 
mogelijke vervorming in het onderzoek die kan leiden tot data die niet volledig 
representatief zijn voor de te onderzoeken situatie. 
De onderzoeksopzet en uitvoering zijn inherent wetenschappelijk fragiel: (1) de centrale 
onderzoeksvraag en het doel van dit onderzoek vereiste enquêtering op de winkelvloer, via 
internet is geen optie; (2) de beide winkels vonden het uit oogpunt van vlotte 
doorstroming niet prettig wanneer direct na de tourniquets klanten aan een statafel 
werden opgehouden om een enquêteformulier in te vullen, zij prefereerden een zekere 
mobiliteit en minimaal ruimtebeslag. Deze beperkingen in het onderzoek laten ruimte voor 
diverse vormen van bias. 
 
Common method bias: 
Wanneer onderzoeksdata wordt verzameld op een en dezelfde wijze c.q. via dezelfde 
methode en hulpmiddelen, zal er altijd een zekere vertekening ontstaan tussen de 
meetresultaten en de werkelijkheid. Deze common method variance, die dus wordt 
veroorzaakt door de gebruikte methode en niet door de te meten variabelen, impliceert 
systematische meetfouten waardoor de uitkomsten van de te onderzoeken relaties tussen 
afhankelijke en onafhankelijke variabelen worden beïnvloed. Vertekening is mogelijk van 
zowel de factorbetrouwbaarheid/-validiteit en de covariatie tussen factoren. MacKenzie en 
Podsakoff (2012, 553) zijn duidelijk in hun standpunt: “Het is onmogelijk een studie te 
ontwerpen waarin method bias volledig is uitgesloten”. Ook dit afstudeeronderzoek zal 
alleen al daarom niet aan ongewenste beïnvloeding ontkomen zijn. Zij onderscheiden 
enkele hoofgroepen van method bias en verfijnen die tot subgroepen. Hieronder worden 
alleen de door hen genoemde bias aangehaald die mogelijk de meeste invloed hebben op 
de resultaten van dit afstudeeronderzoek. 
(a) Factoren die het geven van een accuraat antwoord verminderen. In dit onderzoek 
zou met betrekking tot de situationele tijdsfactoren hiervan sprake kunnen zijn: 
“betracht voorzichtigheid bij het vragen naar situationele omstandigheden of 
andere elementen waarop de respondent mogelijk geen acht heeft geslagen” 
(MacKenzie en Podsakoff, 2012, 545). 
(b) Factoren die de motivatie om accuraat te antwoorden beïnvloeden. Mogelijkerwijs 
speelt onder haastige respondenten op de achtergrond impulsiviteit mee (om er 
maar vanaf te zijn). Getracht is door rust en volledige vrijwilligheid, deze bias te 
minimaliseren. De interviewer heeft getracht om zich zo neutraal en onopvallend 
mogelijk op te stellen tijdens het doorlopen van de vragenlijst, om de bias die 
ontstaat door zijn aanwezigheid te minimaliseren. Zie ook respondentbias, 
hieronder. 
(c) Factoren die bias oproepen door vereenvoudiging in het geven van antwoorden. 
Het interview en de vragenlijst laten veel ruimte voor deze bias. In dit onderzoek is 
gewerkt met slechts één meetschaal, de vragen behorende bij een construct waren 
gegroepeerd en daardoor was er mogelijk ook sprake van geforceerde consistentie 
in antwoorden met juist daarvoor gestelde vragen. 
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Recall-bias: 
Onbedoeld gegeven feitelijk onjuiste of onvolledige antwoorden als gevolg van het vragen 
naar (herinnering van) omstandigheden in het verleden. Hiervan is in dit onderzoek geen 
sprake. 
Confounding: 
Een bias die ontstaat door een niet in het onderzoek gemeten factor die echter invloed 
heeft op zowel een wel gemeten factor als het te onderzoeken resultaat, in dit geval het 
scannergebruik. In dit onderzoek zou hiervan sprake kunnen zijn in de vorm van niet 
gemeten persoonskenmerken, zoals angst voor technologie of behoefte aan persoonlijke 
interactie. Deze niet gemeten persoonskenmerken zouden invloed kunnen hebben op de 
wel gemeten factor Reliability respectievelijk Usefulness en op het feitelijk gebruik.  
Respondent-bias: 
Bias in de respons kan bestaan uit het geven van sociaal wenselijke antwoorden, het zich 
beter voordoen dan de werkelijkheid is of beïnvloeding door anderen. Deze bias kan niet 
worden uitgesloten, immers respondenten gaven in een rechtstreeks contact met een 
andere persoon (de enquêteur) hun mening. De mate waarin sprake is van deze bias is 
echter niet te bepalen, in elk geval is geprobeerd om een situatie van volledige 
antwoordvrijheid te creëren. Beïnvloeding door anderen/omstanders is daarentegen wel 
uit te sluiten omdat de enquête in alle gevallen één op één is afgenomen. Andere klanten 
in de nabijheid hebben geen enkele geënquêteerde tijdens de beantwoording 
aangesproken of met hem/haar duidelijk zichtbaar meegeluisterd.  
Enquêteurs-bias: 
Bias bij enquêteurs kan bestaan uit impliciete vooroordelen, het vergeten te presenteren 
van antwoordmogelijkheden, een eigen interpretatie van de antwoorden ten behoeve van 
de codering op een antwoordblad tot aan moedwillige manipulatie van vraagstelling en 
genoteerde antwoorden aan toe. De wijze van uitvoering van de dataverzameling geeft in 
theorie alle ruimte voor deze bias: geheel zelfstandig (alleen), mogelijkheid tot manipulatie 
van de steekproef door niet elke tweede persoon aan te spreken en manipulatie bij het 
persoonlijk noteren van coderingen. Echter de intentie van de afstudeerder laat het toe 
hier verder kort over te zijn. Naar vermogen heeft de onderzoeker elke potentiële 
respondent op dezelfde manier aangesproken, het onderzoek en de gebruikte methode 
geïntroduceerd, de vragen aan de deelnemers voorgelegd en de antwoorden eenduidig 
genoteerd, waarin ook begrepen de verdedigbare eigen interpretatie waarvan in de laatste 
alinea van 4.1 melding is gemaakt. Mede een reden voor deze stellige houding is de 
overtuiging van de onderzoeker dat het falsifiëren van een hypothese ook een waardevolle 
bijdrage is aan de gedeelde wetenschappelijke kennis. Het gaat in de kern om toetsing en 
niet om bij voorbaat gelijk willen hebben. 
 
4.3 Vergelijking van de datasets 
 
Beide supermarkten profileren zich als full-service formule en zijn zeer vergelijkbaar in 
uitstraling en prijs. Zij concurreren in hetzelfde werkgebied om dezelfde 
consumenten(segmenten). Voor dit onderzoek heeft dit als voordeel dat met grote 
waarschijnlijkheid de sociale achtergronden en persoonskenmerken van de klanten maar 
weinig verschillen en derhalve geen sturende invloed uitoefenen op eventuele verschillen 
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in de beleving van de scanner. Dit is, nogmaals, een aanname en niet in een separaat 
onderzoek gemeten. Aan deze interpretatie hangt dan onlosmakelijk het nadeel dat de 
resultaten uit dit onderzoek mogelijk niet volledig generaliseerbaar zijn voor alle 
consumenten van full-service supermarkten in Nederland. De klant van bijvoorbeeld Jumbo 
of AH is een andere, met andere kenmerken en mogelijkerwijs ook een andere beleving bij 
de scanner. 
 
Dit overwegende dient eerst nagegaan te worden of beide datasets (Agrimarkt en EMTE) 
zodanig met elkaar overeenkomen dat ze gezien mogen worden als één vergelijkbare 
dataset. Zo niet, dan wordt de data van EMTE buiten beschouwing gelaten. De presentatie 
van de demografische parameters van de onderzoeksgroep vindt daarom pas in paragraaf 
4.4 plaats. 
 
4.3.1 Scannergebruik, leeftijd en aankoopbedrag 
 
Als bijlage 1. is een tabel opgenomen met daarin twee parameters van de steekproef. 
Leeftijd en aankoopbedrag. Voor de parameter Leeftijd geldt dat beide datasets sterk op 
elkaar lijken. Voor de parameter Aankoopbedrag geldt dit in het geheel niet. Er zijn 
verschillen zichtbaar in gemiddelde en mediaan. Ook de verschillen in Z-waarden van 
scheefheid (skewness) en platheid (kurtosis) geven aanleiding om een niet-vergelijkbare 
dataset te veronderstellen. Tabel 1. geeft hiervan een samenvatting. 
 
De mate van scannergebruik geeft ook een afwijkend beeld tussen Agrimarkt en EMTE. Bij 
Agrimarkt gebruik 79.5% van de consumenten een scanner, bij EMTE 60%. Over de totale 
steekproef is het gebruik 74,7%. 
 
Aankoopbedrag Gemiddelde 49.55 35.74 
 Mediaan 40 30 
 Skewness 1.129 2.005 
 Std. Fout .118 .205 
 Z-waarde 9.57 9.78 
 Kurtosis 1.368 6.588 
 Std. Fout .235 .407 
 Z-waarde 5.82 16.19 
 
Tabel 1. Gemiddelden en Z-waarden van Aankoopbedrag 
 
4.3.2 Verschillen per gemeten vraag 
 
Om de keuze voor de al dan niet gecombineerde dataset nader te onderbouwen is een 
Independent Student’s t-toets uitgevoerd op alle vragen die met de Likertschaal zijn 
gemeten. Met deze toets kan worden nagegaan of de gemiddelden van twee steekproeven 
aan elkaar gelijk zijn. Er dient sprake te zijn van een normaal verdeelde steekproefverdeling 
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óf beide steekproeven zijn minimaal 30 cases groot (De Vocht 2015, p. 164). Aan de laatste 
voorwaarde wordt met zekerheid voldaan. Om de onzekerheid over de normaliteit van de 
steekproefverdeling uit te sluiten, is tevens een Mann-Whitney toets uitgevoerd op 
dezelfde vragen. Deze toets kent de vereiste van normaliteit niet. Beide toetsen gaan uit 
van een veronderstelling dat de steekproeven uit identieke populaties afkomstig zijn. Bij 
een waarschijnlijkswaarde p < .05 dient geconcludeerd te worden dat beide steekproeven 
niet gelijk zijn. Tabel 2. presenteert de resultaten van beide tests, waarbij J staat voor een 
significant verschil tussen beide datasets. 
Beide tests signaleren een verschil in de respons in het totale tijdsblok Time Pressure, 
Crowdedness en Waiting Time.  
 
 
 Vraag-
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1 
U
2 
U
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E
2 
E
3 
R
1 
R
2 
R
3 
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1 
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2 
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T
1 
T
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T
3 
T
4 
C
1 
C
2 
C
3 
W
1 
W
2 
W
3 
Sign. 
afwijk 
T N N J N N N N N N N J N N N J J J J J J J N 
MW N N J N N N J N N N J J J J J J J J J J J N 
Tabel 2. Significantie afwijking in de gemiddelden per vraag 
T: Student’s t-toets 
 MW: Mann-Whitney toets 
  
4.4 Steekproef 
 
De resultaten van de tests in 4.3 suggereren dat, en in het licht van het model is, het 
wellicht verstandig is om de kleinste dataset te laten vervallen. De overeenkomsten tussen 
de antwoorden van de respondenten in het tijdsblok, wat een belangrijk onderdeel van dit 
onderzoek is, blijken beperkt. Ook komt de leeftijdsopbouw van de respondenten niet 
overeen met wat verwacht mag worden op basis van CBS-cijfers (leeftijdsopbouw in 
Nederland op 1 januari 2015, publicatiedatum 11 september 2015). Omdat 
representativiteit van de onderzoeksdata voor de populatie in heel Nederland niet meer 
aan de orde is, is het wellicht nog wel mogelijk te generaliseren voor het klantenbestand 
van Agrimarkt Goes. 
 
4.4.1 Generalisatie voor de winkelpopulatie? 
 
Tijdens de datavergaring bij Agrimarkt zijn in totaal 578 personen aangesproken om deel te 
nemen aan het onderzoek. 148 personen kozen ervoor om niet deel te nemen (25,6%), de 
respons bedraagt daarom 74,4% (430 personen). De reden van afwijzing werd niet 
specifiek geregistreerd. Maar in die gevallen waarin een persoon een verklaring gaf, werd 
in overgrote mate ‘haast’ of ‘geen tijd’ genoemd. 
 
Er is sprake van representativiteit wanneer aan 4 criteria wordt voldaan: 
Voldoende respondenten. In paragraaf 3.1.2. is verwezen naar een publicatie die stelt dat 
385 respondenten benodigd zijn om een zeer grote groep te representeren. Het totale 
klantenbestand van Agrimarkt is onbekend, maar zeker kleiner dan de volledige 
Nederlandse populatie. Een lager aantal dan 385 respondenten zou daardoor volstaan, 
echter het werkelijk aantal deelnemers is hoger. Aan de voorwaarde is voldaan. 
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Verhouding respons – non respons. Hox en De Leeuw (1994) presenteren in hun 
literatuurstudie over de periode 1947 – 1992 een responspercentage van 65 tot 75% voor 
face-to-face onderzoek. Dit afstudeeronderzoek valt met 74,4% binnen de gangbare 
bandbreedte en voldoet aan het criterium. 
Demografische afspiegeling. De respondenten dienen als groep demografisch een goede 
afspiegeling te zijn van de totale populatie. Omdat de kenmerken van alle Agrimarkt-
klanten niet bekend zijn, kan hierover geen definitieve uitspraak worden gedaan. Maar de 
periode van veldonderzoek was over een week genomen zodanig volledig en de 
steekproeftrekking zodanig gebaseerd op toeval, dat de kans voldoende groot wordt 
geacht dat alle klanten de mogelijkheid hadden in de steekproef te vallen.  
Geen systematische verschillen. Onder niet-deelnemers mag geen duidelijk aanwijsbare 
generieke reden bestaan om af te zien van deelname. Bestaat die reden wel, dan is de kans 
op ondervertegenwoordiging op deze factor groot. Een dergelijke generieke reden is 
vastgesteld: haast of geen tijd. Ondervertegenwoordiging, juist op een van de te 
onderzoeken factoren. Aan deze 4e voorwaarde wordt niet voldaan. 
 
Daarom is in alle opzichten de mogelijkheid tot generaliseren beperkt. Om niet nog meer 
verstoring en onzekerheid in de onderzoeksgroep toe te laten is ervoor gekozen om alleen 
met de dataset van Agrimarkt verder te gaan. Door deze keuze is er in elk geval nog 
helderheid over de onderzoeksgroep, namelijk klanten van één supermarkt in week 10 
2016. Tabellen 3 t/m 5. geven een overzicht van de verdeling binnen de responsgroep naar 
diverse demografische variabelen.  
 
 
 
Aantal 
respondenten 
Onderverdeling 
binnen 
geslacht 
Onderverdeling 
binnen 
geslacht en 
scannergebruik 
man 124 (28.8%) 
 
 
met scanner  95 (76.6%)  
vergezeld van kind(eren)   9 (9.5%) 
niet vergezeld van kind..   86 (90.5%) 
zonder scanner  29 (23.4%)  
vergezeld van kind(eren)    1 (3.4%) 
niet vergezeld van kind..   28 (96.6%) 
vrouw 306 (71.2%) 
 
 
met scanner  247 (80.7%)  
vergezeld van kind(eren)   24 (9.7%) 
niet vergezeld van kind..   223 (90.3%) 
zonder scanner  59 (19.3%)  
vergezeld van kind(eren)   2 (3,4%) 
niet vergezeld van kind..   57 (96.6%) 
Totaal 430 (100%) 
 
 
Scanner in gebruik  342 (79.5%)  
Tabel 3. Respondenten naar geslacht en scannergebruik.  
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Aantal 
respondenten 
Onderverdeling 
binnen 
leeftijdsgroep 
 
18 t/m 20 jaar 15 (3.5%)   
met scanner  11 (73.3%)  
zonder scanner  4 (26.7%)  
21 t/m 29 jaar 30 (7.0%)   
met scanner  21 (70.0%)  
zonder scanner  9 (30%)  
30 t/m 39 jaar 49 (11.3%)   
met scanner  45 (91.8%)  
zonder scanner  4 (8.2%)  
40 t/m 49 jaar 101 (23.5%)   
met scanner  84 (83.2%)  
zonder scanner  17 (16.8%)  
50 jaar en ouder 235 (54.7%)   
met scanner  181 (77.0%)  
zonder scanner  54 (23.0%)  
 
Tabel 4. Respondenten naar leeftijd en scannergebruik. 
 
 
Aantal 
respondenten 
Onderverdeling 
binnen 
aankoopgroep 
 
Dagelijkse of vergeten 
boodschappen (≤ € 15,00) 
85 (19.8%)  
 
met scanner  57 (67.1%)  
zonder scanner  28 (32.9%)  
Kleine aankopen 
(€ 16,00 - € 30,00) 
101 (23.5%)  
 
met scanner  79 (78.2%)  
zonder scanner  22 (21.8%)  
Gemiddelde aankopen 
(€ 31,00 - € 60,00) 
117 (27.2%) 
  
met scanner  90 (76.9%)  
zonder scanner  27 (23.1%)  
Wekelijkse of grote 
aankopen (>€ 61,00) 
127 (29.5%)  
 
met scanner  116 (91.3%)  
zonder scanner  11 (8.7%)  
 
Tabel 5. Scannergebruik in relatie tot een inschatting van de omvang van de inkopen. 
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4.5. Betrouwbaarheid van de meetschalen 
 
Nu de respondentengroep is bepaald en gepresenteerd, kan voor deze groep de 
betrouwbaarheid van de meetschalen worden beoordeeld. De reden voor deze volgorde is 
dat het niet verstandig is om schaalbetrouwbaarheid te toetsen, gebruikmakend van 
respons die uiteindelijk niet tot de definitieve steekproef wordt toegelaten.  
Het doel van dit onderzoek is om de relatieve invloed te bepalen van TAM-gerelateerde 
factoren en tijd-gerelateerde factoren op het feitelijk gebruik van een scanner in de 
supermarkt. Per factor zijn minimaal 3 vragen gesteld die vooraf geacht werden op 
dezelfde wijze het beeld te meten dat de respondent heeft van enkele aspecten van de 
betreffende factor. In de bestudeerde literatuur werden deze vragen voor het te meten 
antecedent als betrouwbaar en adequaat gepresenteerd. Of deze veronderstelling ook 
geldig is voor de steekproef in dit onderzoek, wordt bepaald door het berekenen van 
Cronbach’s α. De resultaten worden weergegeven in tabel 6. 
 
Voor Cronbach’s α (tabel 6) zijn waarden van .7 tot .8 geaccepteerd (Field 2009, p. 675 en 
679), een hogere waarde is wenselijk. Want een hoge waarde geeft aan dat de 
geënquêteerden op alle vragen behorende bij het construct een sterk vergelijkbaar 
antwoord hebben gegeven. Zo lijkt het erop dat men bij Ease of Use bij de woorden 
‘moeiteloos’, ‘gebruiksvriendelijk’ en ‘inspanning’ een steeds ander beeld en dus een ander 
antwoord heeft. Het belang van eenduidige vraagformulering voor een onderzoek wordt 
hiermee nog eens bevestigd. Om reden van een volledig overzicht over de invloed van de in 
dit onderzoek opgenomen TAM-gerelateerde antecedenten is besloten om Ease of Use 
met α = .645 toch in het vervolg van het onderzoek mee te nemen. 
 
Voor de kolom Corrected Item – Total Correlation is de gewenste waarde minimaal .3 (Field 
2009, p. 678). Bij waarden daaronder dienen we ons zorgen te maken over de vraag in 
relatie tot het te meten construct. In twee gevallen is helder dat de betreffende vraag uit 
het construct verwijderd dient te worden: Cronbach’s α verbetert sterk, de total 
correlation waarde is ontoereikend. 
 
Twee twijfelgevallen doen zich voor. De Cronbach’s α is redelijk en zal bij verwijdering 
maar beperkt stijgen, de Total Correlation laag, maar boven de gewenste grenswaarde. Om 
een besluit te nemen over deze vragen is een factoranalyse uitgevoerd. De resultaten 
worden weergegeven in bijlage 6.  
Uit deze bijlage 6. blijkt dat beide twijfelgevallen beter passen bij het construct Ease of Use 
in plaats van bij de vooraf, op basis beschikbare literatuur, gekozen variabele. Besloten is 
om ook deze twee vragen verder van dit onderzoek uit te sluiten. Bijlage 2 presenteert de 
definitieve constructies en de verkort geformuleerde vragenlijst, met bijbehorende 
Cronbach’s alfa, factorlading en Corrected Item – Total Correlation. Voor de volledige 
vragenlijst wordt verwezen naar bijlage 7. 
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Cronbach’s 
alfa over 
alle items 
Cronb.’s 
alfa na 
verwijd. 
van het 
item 
Corrected 
item – 
total 
correlation 
Beslissing 
    
Usefulness .683    
Inkopen doen gaat sneller met scanner  .419 .615  
Inkopen doen is efficiënter met scanner  .448 .602  
Een scanner beperkt de wachttijd aan de kassa  .807 .304 vervalt 
Ease of Use .645    
Scannergebruik verloopt moeiteloos  .537 .463  
Een scanner is gebruiksvriendelijk  .501 .499  
Scannen vereist een behoorlijke inspanning  .611 .413  
Reliability .741    
Scannen is betrouwbaar  .597 .616  
Scannen geeft een foutloos resultaat  .560 .643  
Scannen gaat goed verlopen  .772 .456 twijfel 
Fun .782    
Een scanner gebruiken is vermakelijk  .610 .701  
Een scanner gebruiken is plezierig  .536 .759  
Een scanner geeft een verveeld gevoel  .871 .442 twijfel 
Time Pressure .963    
Ik ervaar tijdsdruk  .954 .902  
Ik heb haast  .949 .918  
Ik heb maar beperkt tijd  .955 .899  
Ik heb geen tijd genoeg  .949 .923  
Crowdedness .921    
Het is erg druk in de winkel  .916 .800  
Er is veel verkeer op de winkelvloer  .867 .863  
Er zijn veel klanten  .870 .859  
Waiting Time .436    
Ik verwacht lang te wachten bij de kassa  .054 .432  
Ik ben nog niet zomaar uit de kassawachtrij  .090 .449  
Wachttijd is waarschijnlijk korter dan gedacht  .849 .044 vervalt 
     
 
Tabel 6. Cronbach’s α per construct, ‘if item is deteleted’ en corrected item-total correlation 
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4.6 Test van het model 
 
Nu de definitieve groep respondenten is bepaald en de vragenlijst gevalideerd, wordt het 
model getoetst. In deze paragraaf wordt onderzocht in welke mate de factoren, zoals 
weergegeven in het conceptuele model (par. 2.5.6.), invloed uitoefenen op het feitelijk 
gebruiken van een selfscanner in de supermarkt. De wijze van analyse en de resultaten 
worden gepresenteerd. 
 
4.6.1 Logistische regressie, vooronderstellingen. 
 
In dit onderzoek is sprake van één binaire afhankelijke variabele: het al dan niet gebruiken 
van een mobiele scanner. Logistische regressie is de analysemethodiek die is ontwikkeld 
voor het analyseren van modellen met een dergelijke dichotome afhankelijke variabele. 
Deze analysemethode kent een aantal vooronderstellingen (De Vocht 2015, 214): 
 
 De afhankelijke variabele is dichotoom, de onafhankelijke variabelen minimaal 
interval (voldaan), 
 Theoretisch causaal verband, de afhankelijke wordt beïnvloed door iedere 
onafhankelijke variabele (voldaan), 
 Het model is lineair. De logit is een lineaire combinatie van de onafhankelijke 
variabelen,  
 Er is geen multicollineariteit tussen de onafhankelijke variabelen. Er zijn geen 
bivariate correlaties van |r|>= 0,9. 
 
Om vooronderstelling 3 te onderzoeken en het lineaire karakter van de logit aan te tonen, 
is in een eerste logistische regressie analyse een tabel opgevraagd met daarin een opgave 
van cases met een aanzienlijke afwijking, groter dan 2x de standaardafwijking absoluut. 16 
cases werden gerapporteerd en verwijderd uit de dataset. Van de 430 cases zijn er 
uiteindelijk 414 definitief in de onderzoeksgroep opgenomen. Op deze dataset is een 
binaire logistische regressietest uitgevoerd, waarvan de resultatentabel als bijlage 4 is 
opgenomen. Aan de eis van lineariteit van de logit wordt voldaan wanneer de 
interactietermen van de variabele en Ln(variabele) voor alle variabelen groter zijn dan de 
significante grenswaarde .05. Dit blijkt het geval, aan vooronderstelling 3 is voldaan. 
 
Ten behoeve van vooronderstelling 4 is een bivariate correlatietest uitgevoerd om de 
Pearson’s correlatiecoëfficiënt te berekenen. Deze test (tabel 7) laat geen onacceptabele 
correlaties ≥ |0,9| zien. We mogen veronderstellen dat er geen multicollineariteit tussen 
de onafhankelijke variabelen is vastgesteld. 
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 Useful
-ness 
Ease of 
Use 
Relia-
bility 
Fun Time 
Pressure 
Crowded
-ness 
Waiting 
Time 
Usefulness 1       
Ease of Use .410** 1      
Reliability .272** .333** 1     
Fun .359** .369** .213** 1    
Time Pressure -.013 -.145** -.073 -.112* 1   
Crowdedness -.024 -.038 -.065 .064 .083 1  
WaitingTime -.108* -.180** -.127** .023 .196** .319** 1 
 
Tabel 7. Pearson’s correlatiecoëfficiënt two-tailed. 
 *  Correlatie is significant op een niveau 0.05 
 ** Correlatie is significant op een niveau 0.01 
 
Ter nadere onderbouwing is tevens een Collinearity Diagnostics test uitgevoerd. De 
resultaten daarvan worden weergegeven in bijlage 5. Van multicollineariteit is sprake als 
onafhankelijke variabelen zodanig met elkaar samenhangen dat uit het resultaat van een 
eerste variabele ook al een reële voorspelling gedaan kan worden over de score van aan 
andere onafhankelijke variabele. Dit is ongewenst omdat daarmee één van beide 
samenhangende onafhankelijke variabelen weinig aanvullende informatie meer levert. De 
Variance Inflation Factor (VIF) is een maat van samenhang tussen onafhankelijke 
variabelen. Multicollineariteit moet worden verondersteld bij waarden van Tolerance < 0.1 
of daar aan gelijk VIF > 10. Hiervan blijkt geen sprake, de VIF-waarden liggen tussen 1,069 
en 1,404. Ook aan vooronderstelling 4 is voldaan.  
 
Er zijn derhalve geen vooronderstellingen waaraan niet voldaan wordt, de logistische 
regressie als analysemethode is toegestaan. 
 
4.6.2. Goodness-of-Fit maten van het model 
 
Een tweede Logistische Regressieanalyse is uitgevoerd op het definitieve databestand van 
414 Agrimarkt-klanten. De belangrijkste goodness-of-fit maat van data en model is de Chi2-
toets. Het verschil tussen de aannemelijkheidsratio van het model (-2log likelihood = 
164.739) en de aannemelijkheidsratio van het model met alleen een constante, wordt 
uitgedrukt in Chi2 en blijkt significant: Chi2 = 220.927, df = 7, p = .000. Het model met 
variabelen past derhalve beter bij de data dan een model zonder. 
 
In deze Logistische Regressieanalyse is ook een Hosmer and Lemeshow goodness-of-fit test 
uitgevoerd, voor resultaten zie bijlage 3. Met deze test kan eveneens worden nagegaan of 
de data adequaat aansluit bij het model. Een vergelijking van de verschillen tussen de 
automatisch gegenereerde 10 groepen van scannergebruikers en –mijders naar 
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theoretische (het model) en werkelijke verdeling, geeft geen significant onderscheid: Chi2 = 
8.954, df = 8, p = .346. De p-waarde >.05, als een van de resultaten van deze test, zegt ons 
dat er geen significant verschil bestaat tussen de verwachte verdeling en de werkelijkheid 
voor de 10 groepen. Het model sluit adequaat aan bij de geregistreerde data (Sieben & 
Linssen, 2009, p. 7). 
 
In tegenstelling tot lineaire regressie mag bij logistische regressie de gevonden R2 (zie tabel 
8) niet rechtstreeks worden gezien als een maat van verklaarde variantie in de afhankelijke 
variabele door de onafhankelijke variabele(n). Hoewel hiertoe pogingen zijn ondernomen, 
is er voor logistische regressie nog geen equivalent gevonden met dezelfde conceptuele en 
voorspellende waarde (Peng et al, 2002). De Cox & Snell en Nagelkerke pseudo R2 worden 
daarom gezien als eveneens een maat voor de kwaliteit van het model, in plaats van een 
maat van verklaarde variantie. 
Smith en McKenna (2013) vergeleken 7 pseudo R2 indexen met elkaar en met de R2 
volgend uit de lineaire regressie. De index van Nagelkerke zien zij als de op één na beste 
pseudo R2, beter dan Cox & Snell en ongeacht de mate van multicollineariteit in het model. 
Nagelkerke ligt altijd lager maar in de buurt van de lineaire R2 (Smith en McKenna, 2013). 
De Vocht (2015, blz. 217) stelt ‘Nagelkerke R2 is vergelijkbaar met de multiple R Square bij 
lineaire regressie [ … ] .554 duidt op een redelijk sterke samenhang tussen afhankelijke en 
onafhankelijke variabelen’ en op blz. 189: een lineaire determinatie coëfficiënt r2 van 25 – 
50%  duidt op een sterk verband, meer dan 50% op een zeer sterk verband. 
De gedachte is daarmee gerechtvaardigd dat de Nagelkerke R2 in dit onderzoek (.682) een 
sterke samenhang van beide soorten variabelen veronderstelt evenals een redelijk tot hoge 
kwaliteit van het model. 
 
4.6.3. Resultaten, relatieve invloed van de variabelen 
 
Met de resultaten uit de tweede Logistische Regressie-analyse (tabel 8) kan uiteindelijk een 
antwoord gegeven worden op de onderzoeksvraag van dit afstudeeronderzoek. Voor een 
uitwerking hiervan wordt verwezen naar hoofdstuk 5. 
 
 
 B S.E. Wald Sig. Exp(B) 
 Constant -14,166 2,199 41,484 ,000 ,000 
Usefulness ,469 ,122 14,851 ,000 1,599 
Ease Of Use ,845 ,128 43,464 ,000 2,329 
Reliability ,134 ,142 ,891 ,345 1,144 
Fun ,470 ,125 14,051 ,000 1,600 
Time Pressure ,175 ,054 10,320 ,001 1,191 
Crowdedness -,019 ,095 ,040 ,841 ,981 
Waiting Time -,414 ,235 3,103 ,078 ,661 
Cox and Snell pseudo R2 .414 
Nagelkerke pseudo R2 .682 
Tabel 8. Resultaten logistische regressie 
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Deze tabel geeft veel nuttige informatie over de vraag ‘wat is de kans dat een persoon, met 
een bepaalde score op de diverse factoren, een scanner zal gebruiken’. De Wald (van Wald 
statistic) is een indicator voor het relatieve belang van elke onafhankelijke variabele voor 
de voorspelling van het scannergebruik. Een hoge waarde duidt op een groot relatief 
belang voor de voorspelling. Ease of Use blijkt de belangrijkste variabele om de kans op 
scannergebruik te voorspellen. Drukte en betrouwbaarheid blijken voor de voorspelling 
nauwelijks van belang. Ze zouden eventueel als verklarende factor ook buiten beschouwing 
gelaten kunnen worden. De Wald statistic wordt berekend aan de hand van de parameter 
B en de standaardfout S.E. 
De kolom Exp(B), de exponentiële regressiecoëfficiënt, geeft per factor de verhouding weer 
waarmee de kans op het scannergebruik toeneemt, wanneer op deze factor de score van 
een persoon met één punt toeneemt, de andere factoren daarbij gelijkblijvend. Te zien is 
dat opnieuw Ease of Use de belangrijkste factor is. De kans dat iemand met een één punt 
hogere waardering van Ease of Use, een scanner gebruikt is 2,3 keer zo groot. Een hogere 
score op de factoren Usefulness en Fun leidt eveneens tot een grotere kans op 
scannergebruik. Eén punt hoger leidt tot een 1,6 keer zo grote kans dat een scanner wordt 
gebruikt. De factor ‘haast’ heeft een geringere invloed (1,2 keer) terwijl de waarde onder 
de 1 voor de situationele factoren juist duidt op een afname van de kans op scannergebruik 
wanneer de score oploopt. 
De kolom B presenteert de coëfficiënt waarmee de score van een persoon op de 
bijbehorende factor moet worden vermenigvuldigd om zo, alle factoren en de constante B 
gesommeerd, in een logistische regressievergelijking de logit te berekenen. De logit is een 
tussenwaarde waarmee uiteindelijk de kans op het gebruik van een scanner door die 
persoon kan worden berekend. De negatieve B-waarde bij de situationele tijdsfactoren 
duidt er eveneens op dat bij drukte in de winkel en wachtrijen aan de kassa het gebruik van 
een scanner juist af in plaats van toeneemt. 
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  System (naar TAM)  
Perceived Usefulness 
Perceived Ease of Use 
Reliability 
Perceived Fun 
Time related 
Time Pressure/hurry 
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B = -.414 
B = .175 
B = .470 
B = .469 
B = -.019 
B = .134 
 
Significant (p ≤ .001) 
 
Niet significant (p ≥ .05) 
 
 
B = .# 
B = .# 
Figuur 6. Conceptueel model met resultaten. 
B = .845 
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Hoofdstuk 5. Conclusie, discussie en aanbevelingen 
 
Op basis van de resultaten uit het vorige hoofdstuk zal in dit hoofdstuk de centrale vraag 
van het onderzoek worden beantwoord. Tevens zullen de resultaten uit het onderzoek per 
onafhankelijke variabele worden besproken en vergeleken met resultaten uit eerder 
onderzoek naar SST’s. De theoretische en management implicaties hieruit volgend worden 
besproken. Aan de hand van de gevonden resultaten en de beperkingen van dit onderzoek 
worden suggesties gedaan voor vervolgonderzoek. 
 
5.1 Conclusie en discussie 
 
Literatuuronderzoek naar het bestaansrecht van zelfscanning in de supermarkt, uit 
(bedrijfskundig) oogpunt van de supermarkt en uit oogpunt van de consument (immers: 
niemand wordt verplicht een scanner te gebruiken en toch pakt een aanzienlijk contingent 
aan klanten een scanner. Waarom, waarin zit voor hen de meerwaarde?) heeft geleid tot 
de centrale onderzoeksvraag van dit afstudeeronderzoek: 
 
“Wat is de relatieve invloed van systeem-, situationele en persoonlijke factoren op het 
feitelijk gebruik van SST’s”. 
 
Dit onderzoek is dus vooral gericht op de consumentenzijde van het wederzijdse belang dat 
met scanning samenhangt en heeft het al dan niet feitelijk gebruiken van een scanner als 
uitgangspunt genomen. Deze studie bouwt hiermee voort op een aanzienlijke stroom aan 
wetenschappelijke publicaties die echter in meerderheid iemands houding jegens SST’s en 
iemands intentie tot gebruik hebben onderzocht. Maar, een positieve intentie hoeft nog 
niet tot feitelijk gebruik te leiden. Deze afstudeerstudie voegt daarom kennis toe aan de 
wetenschappelijke literatuur door een directe relatie te leggen tussen mogelijke 
verklarende variabelen en feitelijk gebruik. Tevens komt deze studie tegemoet aan de 
stelling dat nog maar weinig bekend is over hoe situationele factoren het gebruik van SST’s 
beïnvloeden (Collier et al., 2015) en dat nader onderzoek wenselijk is naar hoe situationele 
omstandigheden mogelijk een consument zijn beslissing tot SST-gebruik doen wijzigen (Lee 
en Lyu, 2016).  Want ‘the final decision to use a SST in a specific situation will depend on 
situational factors’ (Demoulin en Djelassi 2016, 546). Een stelling die zij ook empirisch 
onderbouwen. In deze afstudeerstudie wordt een model gepresenteerd waarin 
situationele en persoonlijke factoren zoals die bij binnenkomst in de winkel worden 
ervaren, op hun voorspellende waarde voor feitelijk SST-gebruik worden vergeleken met 
systeemgerelateerde (TAM) factoren. In tegenstelling tot in voor dit onderzoek 
bestudeerde literatuur, worden in dit afstudeeronderzoek de situationele en persoonlijke 
factoren gerelateerd aan het keuzemoment om een aangeboden SST al dan niet te 
gebruiken en dus niet voornamelijk scenario-based onderzocht of na afloop van het 
inkoopmoment, bij het verlaten van de winkel, gemeten. Tenslotte wordt in dit onderzoek 
het TAM-raamwerk ook ingezet om te zien of het heden ten dage nog steeds opgeld doet. 
Of de in de literatuur gerapporteerde relaties tussen enkele verklarende variabelen en 
attitude en intentie, ook in dit onderzoek, dus in een relatie met feitelijk gebruik in plaats 
van intentie, gevonden kunnen worden.  Dit naar aanleiding van de toenemende stroom 
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aan kritiek als dat onderzoek naar TAM zijn verzadigingspunt heeft bereikt (Silva, 2007; 
Benbasat en Barki, 2007; Venkatesh et al., 2007).  
 
Het belang van dit afstudeeronderzoek hangt samen de met steeds sneller gaande 
ontwikkelingen in Self- Service Technology. Bestaande technologie wordt continu 
doorontwikkeld. Niet alleen worden nieuwe mogelijkheden toegevoegd, ook volledig 
nieuwe concepten zien het levenslicht. De financiële inspanningen die bedrijven moeten 
doen om een SST te ontwikkelen en te actualiseren zijn aanzienlijk. Het is daarom van 
belang om bij de ontwikkeling en implementatie aandacht te hebben voor die factoren die 
de kans op feitelijk gebruik het grootst maken. 
 
Het relatieve belang van systeemgerichte factoren is gemeten aan de hand van 
antecedenten van het bekende TAM-model. De situationele en persoonlijke factoren zijn 
gebaseerd op ander SST-gerelateerd onderzoek. De onderzoeksresultaten laten zich als 
volgt samenvatten: 
 
 
Hypothesen over systeemfactoren resultaat 
H1. Perceived Usefulness kent een positief verband met het feitelijk 
gebruik van een SST. 
Ondersteund 
H2. Perceived Ease of Use kent een positief verband met het feitelijk 
gebruik van een SST. 
Ondersteund 
H3. Perceived Reliability kent een positief verband met het feitelijk 
gebruik van een SST. 
Niet 
ondersteund 
H4. Perceived Fun kent een positief verband met het feitelijk gebruik 
van een SST. 
Ondersteund 
Hypthesen over situationele en persoonlijke factoren  
H5. Ervaren persoonlijke tijdsdruk (haast) heeft een positieve invloed 
op het gebruik van een SST. 
Ondersteund 
H6. De ervaren drukte op de winkelvloer bij binnenkomst heeft een 
positieve invloed op het gebruik van een SST. 
Niet 
ondersteund 
H7. De inschatting van de te verwachten wachttijd aan de kassa heeft 
een positief verband met het SST-gebruik. 
Niet 
ondersteund 
 
Of de hypothesen worden ondersteund of juist niet, is aan de hand van hoofdstuk 4, tabel 8 als volgt bepaald: 
 Een hypothese wordt ondersteund indien de significantie is kleiner dan .05 én de richting van het verband volgend uit 
het voorteken in kolom “B” is positief (interpreteer: positieve B = positief verband). 
 Een hypothese wordt niet ondersteund indien de significantie groter is dan .05 óf de richting van het verband in kolom 
B is negatief. 
 
Tabel 9. Resultaten van de hypothese-toetsing. 
 
De centale onderzoeksvraag “Wat is de relatieve invloed van systeem-, situationele en 
persoonlijke factoren op het feitelijk gebruik van SST’s” kan op basis van dit onderzoek als 
volgt beantwoord worden: De relatieve invloed van systeemgerelateerde factoren (TAM) is 
aanzienlijk, 3 van de 4 factoren dragen significant bij aan de kans dat een consument een 
scanner gebruikt. Onder de situationele en persoonlijke factoren kan slechts één factor 
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worden vastgesteld die de kans op het gebruik van de scanner verklaard. Het betreft de 
factor ‘haast’. Dat betekent dat geen van de situationele factoren aantoonbaar bijdraagt 
aan de kans dat een consument een scanner zal gebruiken. Sterker nog: wanneer de 
invloed van beide wel significant zou zijn geweest, zouden de situationele factoren juist de 
kans op scannergebruik hebben verminderd in plaats van verhoogd.  
 
Literatuur toont aan dat TAM-factoren een sterke verklarende waarde bezitten voor 
attitude en de intentie tot gebruik van een SST. Dit afstudeeronderzoek toont aan dat deze 
antecedenten ook waardevol zijn voor het voorspellen van feitelijk gebruik.  
Ease of Use blijkt de grootste voorspellende waarde te bezitten, bijna twee keer zo hoog 
als Usefulness en Fun die beide een vrijwel gelijke voorspellende waarde bezitten. Het 
prominente belang van Ease of Use werd ook door Van der Heijden (2004) gevonden in zijn 
onderzoek in een hedonistische omgeving en door Dabholkar (2003) in haar onderzoek 
naar shopping preferences. Zeer recent toont Evanschitzky (2015) in een onderzoek naar 
Personal Shopping Assistents aan, dat nog steeds Ease of Use een prominente factor is 
voor feitelijk gebruik. Wagner en Rudoph (2010) volgend, dat een supermarkt een 
omgeving is waar taak en plezier hand in hand gaan, biedt dit afstudeeronderzoek 
ondersteuning aan de gedachte dat het verdedigbaar is om voor hedonistische omgevingen 
te veronderstellen dat SST’s op de eerste plaats gebruiksvriendelijk moeten zijn. Ook om 
met betrekking tot scannergebruik een proces van uitproberen – tevredenheid – gewoonte 
op gang te brengen, blijkt Ease of Use als startpunt cruciaal (Wang et al., 2013).  
In diverse publicaties wordt aangetoond aan dat voor SST’s in supermarkten, Usefulness de 
factor is met de grootste invloed op attitude en intentie tot gebruik (Weijters et al., 2007; 
Elliot et al., 2012; Demoulin en Djelassi, 2016). Dit gegeven hoeft echter nog niets te 
zeggen over feitelijk gebruik. Dit afstudeeronderzoek toont aan dat het relatieve belang 
van Ease of Use en Usefulness voor het voorspellen van feitelijk gebruik omgekeerd ligt. 
Overeenkomstig Wang et al. (2012) en Evanschitzky et al. (2015),  stelt dit 
afstudeeronderzoek vast, dat een focus alleen op antecedenten van attitude  niet zal leiden 
tot een juiste inschatting van feitelijk consumenten gedrag. Weijters (2007) suggereert op 
theoretische basis nog een relatie met feitelijk gebruik, maar kan deze relatie niet met 
directe onderzoeksresultaten staven. Sterker nog, hij adviseert om in nader onderzoek 
mede aandacht te hebben voor Usefulness onder gebruikers van een SST. Dit 
afstudeeronderzoek komt aan zijn oproep tegemoet. In antwoord op Weijters wordt 
geconcludeerd dat Usefulness een antecedent is met een significante positieve relatie tot 
feitelijk gebruik, de relatie is echter minder sterk dan uit bevindingen uit attitude-
onderzoek verwacht zou kunnen worden. Deze bevinding is in lijn met Van der Heijden 
(2004). Voor eenvoudige SST’s in omgevingen met mede een hedonistisch karakter is Ease 
of Use van groter belang dan Usefulness, wanneer Usefulness wordt geoperationaliseerd in 
tijdsgerelateerde termen. Onverwachts is dit resultaat niet, gegeven de twijfel die al werd 
geuit in paragraaf 3.1.3. en gegeven Weijters’ eigen observatie (2007) dat het gebruik van 
een SST in een supermarkt niet leidt tot een feitelijke tijdwinst. De extrinsieke motivatie 
(beloning) om een scanner te gebruiken (Eastlick, 2012) ligt vermoedelijk op een ander 
vlak, namelijk gemak bij de kassa. Met een SST is uitpakken en inpakken niet meer nodig, 
de boodschappen kunnen aan het schap direct in de eigen boodschappentas. 
Fun blijkt in dit afstudeeronderzoek eveneens een factor met een significante positieve 
relatie tot feitelijk gebruik. Deze bevinding is analoog aan de resultaten uit een groot aantal 
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onderzoeken naar intentie tot gebruik (Dabholkar en Bagozzi, 2002; Dabholkar et al., 2003; 
Van der Heijden, 2004; Bruner en Kumar, 2005; Weijters et al., 2007; Elliot et al., 2012, 
Demoulin en Djelassi, 2016). Het belang van deze factor voor het voorspellen van intentie 
tot gebruik en feitelijk gebruik lijkt weinig te verschillen. Van der Heijden en Bruner & 
Kumar rapporteren dat in een hedonistische omgeving Fun een belangrijker voorspeller is 
dan Usefulness. Deze bevinding kan met de resultaten uit dit afstudeeronderzoek niet 
worden bevestigd. Beide factoren blijken in een werkelijke situatie op gelijkwaardig niveau 
de kans op scannergebruik te verklaren. In lijn met Marzocci en Zammit (2006), Cetto et al. 
(2015), Lee en Lyu (2016) en Demoulin en Djelassi (2016) is de conclusie dat bij de 
ontwikkeling van een SST in een hedonistische omgeving nadrukkelijk ook aandacht 
gegeven dient te worden aan het oproepen van gevoelens van plezier. Plezier als een vorm 
van beloning kan wellicht ook bijdragen aan de totale extrinsieke motivatie die tot gebruik 
leidt. 
In diverse onderzoeken wordt ook Reliability genoemd als een relevante variabele, zij het 
met de minst krachtige voorspellende waarde. Deze relevantie kon in dit 
afstudeeronderzoek niet worden vastgesteld. Een mogelijke verklaring hiervoor zou 
kunnen zijn dat de respondenten de termen ‘betrouwbaar’, ‘foutloos’ en ‘goed verlopen’ 
steeds anders interpreteren en er daardoor een andere waarde aan toekennen. Niet uit te 
sluiten is bovendien dat respondenten verschillende beelden hebben bij de term ‘het 
gebruik van de scanner’. Het zou kunnen zijn dat sommigen hun eigen functioneren tijdens 
het scanproces meewogen of de achterliggende hard- en software. 
 
Op basis van literatuuronderzoek (Dabholkar, 2003; Gelbrich en Sattler, 2012; Wang et al., 
2012; Kokkinou, 2015; Demoulin en Djelassi, 2016) werd verondersteld dat situationele 
omstandigheden, zoals die bij binnenkomst in de supermarkt werden ervaren, van invloed 
zijn op de keuze om een scanner wel of niet te gebruiken. De resultaten ondersteunen deze 
veronderstelling niet. Zowel de bij binnenkomst ingeschatte wachttijd aan de kassa als de 
ervaren drukte op de winkelvloer lijken geen significante invloed op het scannergebruik te 
hebben. Het lijkt erop dat situationele tijdsfactoren geen invloed uitoefenen tijdens het 
keuzemoment. Er lijkt eerder sprake van een, in de loop van vele bezoeken, ingesleten 
gewoonte. Waarbij wellicht de consument niet eens meer de moeite neemt om de situatie 
bij binnentreden van de winkel te beoordelen. De bevinding van Gelderman et al. (2011) 
dat crowdedness een sterke invloed heeft op de keus een SST te gebruiken lijkt hiermee in 
tegenspraak, maar hoeft dat niet te zijn. De gevallen waarin slechts zeer incidenteel een 
afweging gemaakt moet worden om een SST al dan niet te gebruiken (zoals inchecken op 
een vliegveld) en situaties waarin bijna dagelijks een afweging gemaakt wordt, dan wel de 
afweging in de loop der tijd is verworden tot gewoonte (supermarkt), kunnen niet als 
vergelijkbare onderzoeksomgevingen worden gezien. Bovendien is het kunnen vermijden 
van wachten in een lange incheckrij een krachtiger beloning voor het risico dat iemand 
denkt te zullen lopen dan de mogelijke tijdwinst in een supermarkt. 
Daarentegen blijkt de persoonlijke factor Tijdgebrek (haast) wel een voorspeller met een 
significante relatie tot het gebruik van een scanner. De voorspellende waarde van deze 
factor is echter kleiner dan die voor Usefulness en Fun en maar beperkt in vergelijking tot 
Ease of Use. Ervan uitgaande dat een consument met tijdgebrek niet zal kiezen voor een 
optie die in zijn ogen meer tijd kost dan oplevert, mogen we aannemen dat het gebruik van 
een scanner als een sneller alternatief wordt gezien. Deze opvatting wordt ondersteund 
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door de bevindingen rond de factor Usefulness, die in dit onderzoek ook is 
geoperationaliseerd in tijdsgerichte termen. Opmerkelijk is dat in dit onderzoek de 
bevindingen eerder afwijken van resultaten in de literatuur, dan dat ondersteuning wordt 
gevonden. Gelbrich en Sattler (2012) vonden een negatief verband tussen tijdsdruk en SST-
gebruik, Oyedele en Simpson (2007) stelden geen relatie vast en dit onderzoek 
verondersteld een niet zo sterke, doch positieve relatie. 
 
Tot slot resteert nog een reflectie op de waarde van het TAM-model in situaties van 
feitelijk gebruik. De resultaten uit deze studie ondersteunen de opvatting dat de klassieke 
factoren van het TAM-model niet alleen toepasbaar zijn in de context van acceptatie van 
de technologie, maar ook in de context van herhaald gebruik (zoals betoogd door 
Bhattacherjee, 2001; Eriksson en Nilsson, 2007; Weijters et al., 2007). De positieve relatie 
van een aantal TAM-gerelateerde antecedenten met feitelijk gebruik is in deze studie 
aangetoond en blijkt sterker dan de relatie van tijdsgerichte factoren met feitelijk gebruik, 
waardoor TAM een krachtig concept lijkt te zijn voor niet alleen intentie en attitude, maar 
ook voor het voorspellen van feitelijk gedrag cq. gebruik. Aandacht voor de klassieke TAM-
factoren tijdens de ontwikkeling van nieuwe SST’s kan de kans op feitelijk succes in de 
praktijk vergroten. 
 
5.2 Aanbevelingen, beperkingen en suggesties voor verder onderzoek 
 
5.2.1 Managementaanbevelingen 
 
Het is belangrijk om bij de ontwikkeling en implementatie van SST’s (in dit onderzoek is dat 
de mobiele scanner die de klant gebruikt tijdens het boodschappen doen) aandacht te 
schenken aan de klassieke factoren van het Technology Acceptance Model. Gebruiksgemak 
(Ease of Use), nut en toegevoegde waarde (Usefulness) en gevoelens van plezier (Fun) zijn 
belangrijke graadmeters voor het uiteindelijke succes van een SST, namelijk het feitelijk 
gebruik door een grote groep aan consumenten. Hoewel in dit onderzoek niet aangetoond, 
is het verstandig ook de vierde klassieke factor betrouwbaarheid (Reliability) niet uit het 
oog te verliezen. Immers, een weinig betrouwbaar systeem nodigt niet uit tot feitelijk 
gebruik.  
Gebruiksgemak blijkt in deze studie de belangrijkste voorspeller voor feitelijk gebruik. Deze 
factor is volgens ander onderzoek ook het beste startpunt voor het op gang brengen van 
een proces van uitproberen – tevredenheid – gewoonte. Het overtuigen van consumenten 
van de toegevoegde waarde en het plezierig gebruik kan daar in later stadium op volgen. 
Want naast een evidente toegevoegde waarde voor de consument, dient het gebruik van 
een SST ook te appelleren aan gevoelens van plezier, zeker in hedonistische omgevingen 
zoals in zekere mate een supermarkt is. 
De mobiele scanner wordt gebruikt door een overgrote meerderheid van de consumenten. 
Hoewel niet onderzocht, lijkt de grootte van de totale aankoop of leeftijd geen prominente 
invloed op het scannergebruik te hebben, gegeven de hoge mate van gebruik. Het aantal 
scanners dat benodigd is om alle geïnteresseerde consumenten te bedienen mag bepaald 
worden aan de hand van het grootste totaal aantal bezoekers per tijdseenheid (de 
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gemiddelde verblijfsduur in de winkel) en de verwachte mate van interesse. In dit 
onderzoek werd gemeten dat 80% van de consumenten een scanner in gebruik had. 
Situationele omstandigheden zoals die door de consumenten bij binnenkomst worden 
ervaren (in dit onderzoek waren dat drukte op de winkelvloer en de lengte van de wachtrij 
voor de kassa), lijken niet van invloed te zijn op de keuze een scanner al dan niet te 
gebruiken. Zij mogen bij de afweging een SST al dan niet te introduceren buiten 
beschouwing gelaten worden. Er lijkt eerder sprake te zijn van gewoontevorming onder 
consumenten. Het lijkt erop dat ongeacht de feitelijke situatie een ieder na verloop van tijd 
automatisch kiest voor zijn/haar gebruikelijke optie. 
De persoonlijke tijdsgerelateerde omstandigheid ‘tijdgebrek’ of ‘haast’ daarentegen blijkt 
wel van invloed op de keuze voor een scanner. Een mogelijke verklaring hiervoor is dat 
iemand met tijdgebrek het gebruik van een scanner als een tijdbesparende optie ziet. Het 
is dan ook belangrijk om dit gevoel niet teniet te doen door onvoldoende kassacapaciteit 
voor scannende consumenten, bijgevolg wachtrijen. Een goede balans door de dag heen 
tussen het aantal traditionele en SST-kassa’s is van belang. 
 
5.2.2 Beperkingen en aanbevelingen voor verder onderzoek 
 
De groep respondenten is, naar mate dit afstudeeronderzoek vorderde, ingeperkt tot de 
klanten van slechts één filiaal van één winkelketen. Bovendien bleek aan één van de 
voorwaarden voor representativiteit van een steekproef niet voldaan te kunnen worden. 
De aangesproken consumenten die niet zijn ingegaan op de uitnodiging tot deelname, 
bleken in hoge mate haast of geen tijd als argument te gebruiken. Juist een kernelement 
van de onderzoeksopzet. Generaliseerbaarheid van dit onderzoek is daarom niet aan de 
orde. Daarnaast is de methode van datavergaring en de feitelijke uitvoering ervan in 
theorie fragiel. Hoewel moeite is gedaan om het insluipen van een vorm van respondent 
bias te voorkomen, valt niet uit te sluiten dat iemand geprobeerd heeft zich in zijn 
antwoorden naar de onderzoeker beter of sociaal wenselijker voor te doen dan feitelijk het 
geval is. Ook een andere vorm van common method bias valt niet uit te sluiten. De wijze 
van datavergaring is gevoelig voor meerdere vormen van bias uit de groep 
‘vereenvoudigingen in het geven van antwoorden’ (MacKenzie en Podsakoff, 2012). 
Gegeven het feit dat dit onderzoek probeerde tegemoet te komen aan de brede oproep 
om feitelijk gebruik als basis te nemen (Gelderman et al., 2011; Wang et al., 2013; Gelbrich 
en Sattler, 2014; Kallweit et al., 2014) en licht te laten schijnen op mogelijke antecedenten 
van feitelijk gebruik (Eriksson en Nilsson, 2007; Gelbrich en Sattler, 2014; Collier, 2015; Lee 
en Lyu, 2016), verdiend dit onderzoek een voor de supermarktsector beter 
generaliseerbare herhaling.  
 
Bij de validatie van de vragenlijst werd duidelijk dat de operationalisatie van de factor Ease 
of Use voldoende, doch het minst homogeen is. Dat de aspecten van Ease of Use het meest 
uit elkaar liggen, terwijl de factor er als geheel het meeste toe doet, hoeft op zich nog niet 
te betekenen dat de bevinding feitelijk onjuist is, maar maakt de conclusie wel minder 
zeker. Zo ook de factor Reliability. Sommigen interpreteren ‘de scanner’ alleen als het 
apparaat, anderen denken daarbij –naar spontaan eigen zeggen tijdens het enquêteren– 
aan het volledige systeem inclusief de hard- en software daaraan verbonden, weer 
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anderen denken (mede) aan de informatievergaring door de winkelketen op de 
achtergrond (big brother is watching you) en velen nemen ook de gebruiker zelf mee in 
hun overwegingen (de gebruiker kan eenvoudig manipulatief handelen). Wenselijk is 
daarom om nieuw (wellicht kwalitatief) onderzoek te doen naar overwegingen en beelden 
onder ervaren gebruikers van SST’s.  
De klassieke TAM factoren sluiten, gegeven de onderzoeksresultaten, nog wel aan bij 
feitelijk gebruik maar de operationalisaties ervan wellicht niet meer. Zo kan bijvoorbeeld 
de keuze om Usefulness te operationaliseren in voornamelijk tijdsgerichte vragen ertoe 
leiden dat niet meer alle overwegingen worden gedekt die ervaren consumenten hebben 
bij het beoordelen van nut en toegevoegde waarde. Eerder in deze scriptie werd ook al 
aangehaald dat psychografische factoren door sommige onderzoekers worden gezien als 
onderliggende factoren voor Usefulness en Ease of Use. Zie ook Demoulin en Djelassi 
(2016), zij modelleren Reliability als onderliggende factor van Usefulness en Enjoyment van 
Ease of Use. Wang et al. (2013) concluderen, in tegenstelling tot dit afstudeeronderzoek, 
dat intentie invloed heeft op het eerste gebruik, maar niet toereikend is voor het verklaren 
van herhaald gedrag, zoals SST-gebruik. Dit doet het vermoeden rijzen dat in hun ogen 
klassieke operationalisaties, gericht op intentie en attitude, niet geschikt zijn voor 
onderzoek naar blijvend feitelijke gebruik. Ook Evanschitzky et al. (2015) stellen dat 
antecendenten van een eerste proef of kennismaking, afwijken van de antecedenten met 
een impact op herhaald gebruik. Het verder traceren van ter zake doende antecedenten en 
modelvorming in een omgeving van feitelijk en herhaald gebruik is ook om deze reden 
wenselijk. 
 
Dit afstudeeronderzoek toont aan dat de klassieke antecedenten van TAM niet alleen 
intentie en attitude verklaren, maar ook een voorspellende waarde hebben voor feitelijk 
gebruik. Buiten Demoulin en Djelassi (2016) bestaat er naar beste weten nog maar weinig 
of geen onderzoek dat deze bevinding ondersteund. Aanvullend onderzoek in andere 
omgevingen en naar andere SST’s kan licht werpen op de generaliseerbaarheid van deze 
stelling. 
 
Een opmerkelijke observatie in dit afstudeeronderzoek is dat met betrekking tot de 
persoonlijke factor ‘tijdsdruk’, het gevonden resultaat eerder afwijkt van de bevindingen in 
de literatuur dan dat ondersteuning wordt gevonden voor eerdere resultaten. Gelbrich en 
Sattler (2012) vonden een negatief verband tussen tijdsdruk en SST-gebruik, Oyedele en 
Simpson (2007) stelden geen relatie vast en dit onderzoek verondersteld een niet zo 
sterke, doch positieve relatie. Nader onderzoek naar deze niet eensluidende bevindingen is 
gewenst. 
 
Dit afstudeeronderzoek vindt geen ondersteuning voor de verwachting dat tijdgerelateerde 
situationele factoren van invloed zijn op feitelijk gebruik van een scanner. Dit roept de 
suggestie op dat voor ervaren SST-gebruikers deze factoren wellicht niet (meer) relevant 
zijn. Wellicht is er (ondertussen) sprake van gewoontevorming in plaats van rationeel 
overwegen. De woorden ‘meer’ en ‘ondertussen’ zijn bewust gebruikt omdat Wang, Harris 
& Patterson (2013) onderzochten of en hoe scannergebruik een gewoonte wordt. Zij 
stelden een leertraject vast dat loopt van Rationeel via Emotie naar Gewoonte. Cassidy et 
al. (2015) signaleren dat consumenten drie leerstijlen hebben ontwikkeld om zich een SST 
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eigen te maken. Welke stijl men gebruikt hangt mede af van iemands persoonlijkheid. Nog 
onduidelijk is of, wanneer en onder welke leerstijlen situationele factoren gedurende het 
leertraject hun belang verliezen. Net zo min als duidelijk is in situaties van blijvend gebruik, 
hoe en in welke richting het relatieve belang van Ease of Use en Usefulness zich in de tijd 
ontwikkelt (Wang, Harris & Patterson, 2013). Cetto et al. (2015) tonen aan, in hun 
onderzoek naar hedonic en utilitarian aspects, dat er een zekere curve zichtbaar is in de 
periode waarin een consument zich ontwikkeld tot ervaren SST gebruiker. Het belang van 
de hedonistische aspecten vertoont een dalcurve, terwijl het belang van de functionele 
aspecten een bergcurve vertoont. Onderzocht zou kunnen worden of deze curves ook 
gelden voor de combinatie van de klassieke TAM factoren Ease of Use/Fun en 
Usefulness/Reliability. Samengevat: er is nog weinig bekend over hoe een consument een 
SST te leren gebruiken (Cassidy et al., 2015) en welke factoren tijdens het 
introductieproces gefaseerd de meeste aandacht verdienen. Wetenschappelijk 
onderbouwde kennis van dit proces helpt ondernemingen om een SST succesvol te 
introduceren en vervolgens de consument te begeleiden naar een situatie waarin die niet 
meer zonder zou willen. Een interessante nieuwe onderzoeksrichting die nadere uitwerking 
verdient. 
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Bijlagen 
 
 
Bijlage 1. Demografische gegevens onderzoeksgroep. 
 
Case Summaries 
Winkelketen Leeftijd 
Geschat 
aankoopbedrag 
agrimarkt N 430 430 
Mean 51,43 49,55 
Std. Error of Mean ,767 1,760 
Median 51,00 40,00 
Std. Deviation 15,903 36,497 
Variance 252,894 1332,029 
Kurtosis -,435 1,368 
Std. Error of Kurtosis ,235 ,235 
Skewness -,115 1,129 
Std. Error of Skewness ,118 ,118 
EMTE N 140 140 
Mean 48,66 35,74 
Std. Error of Mean 1,234 2,473 
Median 48,50 30,00 
Std. Deviation 14,603 29,263 
Variance 213,234 856,311 
Kurtosis -,611 6,588 
Std. Error of Kurtosis ,407 ,407 
Skewness -,074 2,005 
Std. Error of Skewness ,205 ,205 
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Bijlage 2. Definitieve constructies, Cronbach’s alfa en factorladingen na 
verwijdering items 
 
 
Cronbach’s 
alfa over alle 
items 
factorlading Corrected 
item – total 
correlation 
Usefulness .807   
Inkopen doen gaat sneller met scanner  .874 .678 
Inkopen doen is efficiënter met scanner  .871 .678 
Ease of Use .645   
Scannergebruik verloopt moeiteloos  .787 .463 
Een scanner is gebruiksvriendelijk  .749 .499 
Scannen vereist een behoorlijke inspanning  .622 .413 
Reliability .772   
Scannen is betrouwbaar  .879 .633 
Scannen geeft een foutloos resultaat  .876 .633 
Fun .871   
Een scanner gebruiken is vermakelijk  .922 .771 
Een scanner gebruiken is plezierig  .885 .771 
Time Pressure .963   
Ik ervaar tijdsdruk (TP)  .940 .902 
Ik heb haast (TP)  .949 .918 
Ik maar beperkt tijd (TP)  .939 .899 
Ik heb geen tijd genoeg (TP)  .951 .923 
Crowdedness .921   
Het is erg druk in de winkel (Cr)  .900 .800 
Er is veel verkeer op de winkelvloer (Cr)  .922 .863 
Er zijn veel klanten (Cr)  .934 .859 
Waiting Time .849   
Ik verwacht lang te wachten bij de kassa 
(WT)  .888 .744 
Ik ben nog niet zomaar uit de kassawachtrij 
(WT)  .907 .744 
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Bijlage 3. Hosmer and Lemeshow Test 
 
Hosmer and Lemeshow Test 
Step Chi-square df Sig. 
1 8,954 8 ,346 
 
 
Contingency Table for Hosmer and Lemeshow Test 
 
Scannergebruik = zonder scanner Scannergebruik = met scanner 
Total Observed Expected Observed Expected 
Step 1 1 36 37,985 5 3,015 41 
2 19 20,667 22 20,333 41 
3 13 8,426 28 32,574 41 
4 5 3,098 36 37,902 41 
5 0 1,294 41 39,706 41 
6 0 ,712 41 40,288 41 
7 0 ,423 41 40,577 41 
8 0 ,237 41 40,763 41 
9 0 ,120 41 40,880 41 
10 0 ,038 45 44,962 45 
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Bijlage 4. Lineairiteit van het model 
 
Variables in the Equation 
 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 
Step 1
a
 Usefulness -1,516 2,909 ,272 1 ,602 ,220 
EaseOfUse -1,617 3,195 ,256 1 ,613 ,198 
Reliability -2,486 2,383 1,088 1 ,297 ,083 
Fun 1,164 1,289 ,815 1 ,367 3,203 
TimePressure ,219 ,962 ,052 1 ,820 1,245 
Crowdedness -1,009 1,452 ,484 1 ,487 ,364 
WaitingTime 3,869 2,490 2,414 1 ,120 47,903 
LnUsefulness by Usefulness ,727 1,054 ,476 1 ,490 2,069 
EaseOfUse by 
LnEaseOfUse 
,750 ,956 ,615 1 ,433 2,116 
LnReliability by Reliability ,909 ,842 1,166 1 ,280 2,482 
Fun by LnFun -,271 ,489 ,307 1 ,580 ,763 
LnTimePressure by 
TimePressure 
-,011 ,281 ,002 1 ,968 ,989 
Crowdedness by 
LnCrowdedness 
,327 ,479 ,466 1 ,495 1,386 
LnWaitingTime by 
WaitingTime 
-1,638 ,955 2,946 1 ,086 ,194 
Constant -4,204 12,672 ,110 1 ,740 ,015 
a. Variable(s) entered on step 1: Usefulness, EaseOfUse, Reliability, Fun, TimePressure, Crowdedness, WaitingTime, 
LnUsefulness * Usefulness , EaseOfUse * LnEaseOfUse , LnReliability * Reliability , Fun * LnFun , LnTimePressure * 
TimePressure , Crowdedness * LnCrowdedness , LnWaitingTime * WaitingTime . 
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Bijlage 5. Resultaten van de collinearity diagnostics test 
 
Coefficients
a
 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 Usefulness totaal ,760 1,316 
Ease of Use totaal ,712 1,404 
Reliability totaal ,857 1,167 
Fun totaal ,787 1,271 
TimePressure totaal ,935 1,069 
Crowdedness totaal ,892 1,121 
Waiting Time totaal ,835 1,198 
a. Dependent Variable: Scannergebruik 
 
 
Collinearity Diagnostics
a
 
Mod
el 
Dimens
ion 
Eigenva
lue 
Condition 
Index 
Variance Proportions 
(Consta
nt) 
Usefuln
ess  
Ease of 
Use  
Reliabili
ty  Fun  
TimePre
ssure  
Crowde
dness 
Waiting 
Time  
1 1 7,506 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 
2 ,179 6,471 ,00 ,02 ,00 ,00 ,14 ,49 ,01 ,01 
3 ,117 8,025 ,00 ,04 ,00 ,00 ,02 ,26 ,51 ,03 
4 ,075 9,978 ,01 ,07 ,01 ,04 ,78 ,14 ,03 ,00 
5 ,056 11,547 ,01 ,29 ,00 ,01 ,01 ,05 ,39 ,38 
6 ,040 13,657 ,01 ,53 ,03 ,15 ,01 ,02 ,03 ,38 
7 ,018 20,171 ,03 ,03 ,47 ,67 ,01 ,00 ,01 ,01 
8 ,008 30,313 ,95 ,00 ,47 ,13 ,02 ,04 ,01 ,19 
a. Dependent Variable: Scannergebruik 
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Bijlage 6. Factorlading per item. 
 
Rotated Component Matrixa 
 
Component 
1 2 3 4 5 6 7 
Inkopen doen gaat sneller 
met scanner (U) -,003 ,004 ,245 ,795 ,150 ,078 ,002 
Inkopen doen is efficiënter 
met scanner (U) -,036 -,011 ,253 ,795 ,112 ,146 ,024 
Een scanner beperkt de 
wachttijd aan de kassa (U) ,113 ,013 ,043 ,599 ,104 ,080 -,164 
Scannergebruik verloopt 
moeiteloos (EoU) -,137 ,032 ,712 ,006 ,037 ,138 -,032 
Een scanner is 
gebruiksvriendelijk (EoU) ,000 -,022 ,719 ,215 ,143 ,116 ,021 
Scannen vereist een 
behoorlijke inspanning (EoU) -,042 ,001 ,644 ,060 ,172 ,080 -,225 
Scannen is betrouwbaar (R) -,018 ,021 ,197 ,105 ,075 ,845 -,004 
Scannen geeft een foutloos 
resultaat (R) -,048 -,071 ,162 ,152 ,032 ,852 -,067 
Scannen gaat goed verlopen 
(R) ,001 -,089 ,558 ,217 ,116 ,429 -,032 
Een scanner gebruiken is 
vermakelijk (F) -,062 ,034 ,185 ,154 ,892 ,030 ,034 
Een scanner gebruiken is 
plezierig (F) -,054 ,038 ,241 ,215 ,856 ,109 ,050 
Een scanner geeft een 
verveeld gevoel (F) -,016 ,055 ,635 ,211 ,339 ,170 -,032 
Ik ervaar tijdsdruk (TP) ,939 ,040 -,056 ,019 -,022 -,030 ,052 
Ik heb haast (TP) ,948 ,044 -,069 ,029 -,032 -,015 ,065 
Ik maar beperkt tijd (TP) ,937 ,042 -,043 ,048 -,041 -,011 ,069 
Ik heb geen tijd genoeg (TP) ,950 ,019 -,020 ,006 -,030 -,025 ,099 
Het is erg druk in de winkel 
(Cr) ,031 ,900 -,009 -,007 ,081 ,015 ,112 
Er is veel verkeer op de 
winkelvloer (Cr) ,057 ,921 ,001 ,034 -,021 -,045 ,171 
Er zijn veel klanten (Cr) ,043 ,933 -,027 -,023 ,018 -,030 ,091 
Ik verwacht lang te wachten 
bij de kassa (WT) ,111 ,222 -,082 -,116 ,055 -,065 ,875 
Ik ben nog niet zomaar uit 
de kassawachtrij (WT) ,147 ,160 -,077 -,034 ,024 -,018 ,894 
Wachttijd is waarschijnlijk 
korter dan gedacht (WT) -,011 ,093 -,367 -,194 ,158 ,212 -,085 
 
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 7 iterations. 
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Bijlage 7. Vragenlijst van de enquête 
 
 
Observatie: geslacht         m / v  
Observatie: scanner gepakt       ja / nee 
Observatie: kind(eren) onder begeleiding     ja / nee 
 
De volgende vragen op een 5-punts Likertschaal ‘zeer mee oneens – mee oneens – neutraal 
– mee eens – zeer mee eens’. 
 
Usefulness  (naar Weijters et al. 2007, 18) 
Het gebruik van een scanner maakt het mij mogelijk sneller boodschappen te doen 
Het gebruik van een scanner maakt het mij mogelijk efficiënter boodschappen te doen 
Het gebruik van een scanner beperkt de wachttijd aan de kassa 
 
Ease of Use  (naar Weijters et al. 2007, 18) 
Het gebruik van een scanner zal moeiteloos verlopen 
Het gebruik van een scanner zal gebruikersvriendelijk zijn 
(naar Dabholkar en Bagozzi 2002, 198; Childers 2001, 531) 
Het gebruik van een scanner vereist een behoorlijke inspanning (gespiegeld gecodeerd) 
 
Reliability  (naar Weijters et al. 2007, 18) 
Het gebruik van een scanner zal betrouwbaar zijn 
Het gebruik van een scanner zal een foutloos resultaat kennen  
Ik verwacht dat het gebruik van een scanner goed zal verlopen 
 
Perceived Fun (naar Weijters et al. 2007, 19) 
Het gebruik van een scanner zal vermakelijk zijn  
Het gebruik van een scanner zal plezierig zijn 
  (naar Childers 2001, 531; Van der Heijden 2007, 704) 
Het gebruik van een scanner zal mij een verveeld gevoel geven (gespiegeld gecodeerd) 
 
Time pressure (naar Gelbrich en Sattler 2014, 93) 
Ik ervaar op dit moment tijdsdruk 
Ik heb op dit moment haast 
Ik heb op dit moment maar beperkt tijd beschikbaar voor de boodschappen 
Ik heb geen tijd genoeg om deze boodschappen te doen zonder mij te hoeven haasten 
 
Perceived Crowdedness (naar Gelbrich en Sattler 2014, 93) 
Op dit moment is het in de winkel erg druk 
Op dit moment is er veel verkeer in de winkel 
Op dit moment zijn er veel klanten in de winkel 
 
  
- 66 - 
 
Perceived Waiting time (naar Van Riel 2012, 168) 
Ik verwacht vandaag lang te moeten wachten aan de kassa 
Ik verwacht dat ik vandaag nog niet zomaar uit de wachtrij zal zijn 
Ik verwacht dat de wachttijd bij de kassa korter zal zijn dan ik vooraf had gedacht 
(gespiegeld gecodeerd) 
 
Demografisch 
Wat is uw geboortejaar        <getal> 
Wat denkt u dat het totaalbedrag van uw boodschappen vandaag zal zijn <getal> 
 
Het geboortejaar is in de analysefase omgezet naar leeftijdsklassen,   [18-20]    [21-29]    
[30-39]    [40-49]    [50 en ouder]  
 
